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DIAGNOSTICO DE UN SISTEMA DE GESTON DE LA CALIDAD EN UNA
EMPRESA DE CREDITOS Y COBROS

RESUMEN

El sistema de gestion de la calidad propuesto se basa en la ISO 9001:2015 que significa
"Organizacion Internacional de Normalizacion" (International Organization for
Standardization, en inglés), buscando optimizar los procesos organizacionales mediante la
estandarizacion, lo que resultard en una mayor rentabilidad y en la satisfaccion del cliente.
Esta norma permite establecer un marco que puede adaptarse a diversas empresas de

servicios, promoviendo la mejora continua.

Este diagnostico se centra en la implementacion de un sistema de gestion de la calidad en
una empresa de crédito y cobro la que llamaremos XYZ, con el objetivo de mejorar la calidad
de los servicios ofrecidos y generar beneficios tangibles para la organizacion. Aunque la
certificacion ISO estd en auge a nivel global, en Honduras atin son pocas las empresas de
servicios que optan por establecer un sistema de gestion, y menos aun las que se certifican

bajo la norma ISO 9001:2015.

Se recomienda la implementacion de este diagndstico para alcanzar un nivel 6ptimo de
estandarizacion en los servicios y procedimientos clave identificados por la organizacion. Es
esencial fomentar una cultura de compromiso que involucre desde la alta direccion hasta
todos los niveles jerarquicos, a través de cambios operativos, capacitacion, gestion del riesgo
y documentacion. Asi, se podra asegurar el éxito en la implementacion del sistema de gestion

de la calidad.

Palabras Claves: 1SO 9001-2015, Sistema de gestién, Estandarizacién, Alta direccion.
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DIAGNOSTICO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN UNA
EMPRESA DE CREDITOS Y COBROS

REYNA FABIOLA RODRIGUEZ CANALES
SILVIA NINOSKA HERNANDEZ VILLALOBOS

ABSTRACT

This diagnostic focuses on the implementation of a management system in a credit and collection
company, with the objective of improving the quality of the services offered and generating tangible
benefits for the organization. Although I1SO certification is booming globally, in Honduras there are
still few service companies that choose to establish a management system, and even fewer are those

that are certified under the ISO 9001:2015 standard.

The diagnostic management system is based on I1SO 9001:2015, seeking to optimize organizational
processes through standardization, which will result in greater profitability and customer
satisfaction. This standard allows establishing a framework that can be adapted to various service

companies, promoting continuous improvement.

The implementation of this diagnostic is recommended to achieve an optimal level of
standardization in the key services and procedures identified by the organization. It is essential to
foster a culture of commitment that involves senior management and all hierarchical levels, through
operational changes, training, risk management and documentation. Thus, success in the

implementation of the management system can be ensured.

Keywords: Management system, Standardization, Senior management.
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CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Es fundamental abordar este tema, ya que actualmente el nivel de satisfaccion de los
consumidores es fundamental para construir relaciones duraderas y empresas exitosas.

(Rosario & Casaca, 2023)

Que aun no existen grandes empresas de créditos y cobros que sean reconocidas que hayan
implementado un Sistema de Gestiéon de la Calidad de manera formal en Honduras para
mejorar la satisfaccion de los clientes es alarmante y por ende un tema a ser tratado ya que,
a pesar de la relevancia de la calidad en la prestacion de servicios, este aspecto no se ha
convertido en un factor competitivo decisivo. Es por ello, por lo que se lleva a cabo el

siguiente proyecto.



16

1.1 INTRODUCCION

La globalizacion es un factor importante en todas las organizaciones, como consecuencia de
esto, las empresas buscan implementar estrategias y planes de accion para poder ajustarse a
los distintos cambios que surgen, con el fin de no quedar relegadas por las exigencias de sus
mercados, y por sus competidores.

Una manera de aumentar la competitividad de una empresa es aumentando los niveles de
calidad del producto y/ o el servicio ofrecido, segun aplique. Por lo que, se propone la
aplicacion e implementacion de un sistema de gestién de la calidad, para garantizar la
aplicabilidad de calidad en todos los procesos que se llevan a cabo en la organizacion, segun
su rubro operacional.

En el capitulo uno, se contemplan los antecedentes pertinentes de aplicacion del Sistema de
Gestion de la Calidad en empresas de Créditos y Cobros con la finalidad de conocer la
necesidad de aplicabilidad de este sistema para que mejore la calidad de los servicios
ofrecidos por las empresas comerciales.

A continuacién, se procedera a definir una Propuesta de Aplicacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 en una empresa de Créditos y cobros,
identificando las debilidades en los procesos actuales y cémo éstas afectan la operatividad y
la satisfaccion del cliente asi mismo lograr mejorarlas.

Finalmente, se plantearan los objetivos de esta investigacion, los cuales orientaran todo el
desarrollo de la propuesta.

En el capitulo dos, abordaremos como se han llevado a cabo las implementaciones del
Sistema de gestidn de la calidad a nivel global y nacional. A través de un enfoque detallado,
se presentaran las teorias y metodologias que respaldan la propuesta de implementacion, asi
como el marco legal vigente que debe cumplirse para asegurar la efectividad y legalidad de
la operacion en la empresa en estudio. Ademas, se incluird un glosario con los términos clave
para facilitar la comprension de los conceptos fundamentales en esta investigacion,
brindando una vision integral y accesible de la importancia de un Sistema de gestion de la

calidad en el exito empresarial.
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En el capitulo tres, se presenta la metodologia empleada a través de un analisis exhaustivo
de variables como talento humano, procesos operativos y controles de auditoria, se
desarrollard una matriz metodoldgica, se identifican y categorizan las variables
dependientes e independientes, estableciendo las relaciones entre ellas y facilitando asi su
definicion conceptual y operativa.

Finalmente, se identificaran la unidad de analisis y de respuesta, asi como las técnicas e
instrumentos aplicados, tanto cuantitativos como cualitativos, ademas de las fuentes de
informacidn primaria, secundaria y las limitantes del estudio.

En el capitulo cuatro, se presenta un analisis de los resultados obtenidos a través de los
datos recopilados mediante la aplicacion de las técnicas de investigacion, Se utilizan
herramientas como encuestas, evaluaciones, auditorias y entrevistas. A partir de esta
informacion, se lleva a cabo un analisis estructurado, que incorpora tanto enfoques

cuantitativos como cualitativos.

En el capitulo cinco, se exponen las principales conclusiones obtenidas a partir del analisis
realizado a lo largo del estudio, asi como las recomendaciones derivadas de los resultados
encontrados. Las conclusiones ofrecen una sintesis de los puntos clave que emergieron,
reflejando los hallazgos maés significativos y su impacto en el contexto de la investigacion.
A partir de estas conclusiones, se plantean una serie de recomendaciones, orientadas a
optimizar los procesos, corregir posibles deficiencias o aprovechar oportunidades
detectadas. Estas sugerencias estan disefiadas para ser de utilidad tanto en la practica como
en la formulacion de futuras investigaciones, contribuyendo a un entendimiento mas

profundo y a la mejora continua en el area estudiada.

En el capitulo seis, se presenta un enfoque detallado sobre la aplicabilidad de la propuesta
planteada. A lo largo de este capitulo, se desarrollaran los elementos esenciales
relacionados con el alcance de la propuesta, estableciendo las dreas y procesos especificos

que se veran impactados por la implementacion del SGC.

Se proporcionard una descripcion y desarrollo de las etapas del diagnoéstico, destacando las
fases de analisis, evaluacion y disefio, asi como la planificacion y desarrollo necesarios para

alcanzar los objetivos propuestos en los rangos de tiempo establecidos.
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En este mismo capitulo se describen lo indicadores para la fase de implementacion, lo que
permitira evaluar el progreso y los resultados obtenidos en cada etapa del proceso. Ademas,
se detallaran las medidas de control y los mecanismos de monitoreo de procesos clave, asi
como también un cronograma detallado de implementacion con un presupuesto que
considera los recursos necesarios para llevar a cabo el proceso de sostenimiento del Sistema

de Gestion de la Calidad

Finalmente, se destacara la viabilidad de la propuesta, con un enfoque en la comunicacion y
socializacion de esta, asegurando que todas las partes interesadas estén debidamente

informadas y comprometidas con el éxito del SGC.
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1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

A lo largo de la historia econdmica de Honduras, las empresas comerciales de crédito
llamadas también Bancos Comerciales han jugado un papel importante, representando
actualmente L 401 millones en créditos y 158,444 deudores de la economia nacional.

(Boletin No. CIC-16-Boletin de Datos.pdf, s. f.)

Sin embargo, especificamente las empresas comerciales de crédito y cobro enfrenta muchos
desafios en la gestion de la calidad de sus servicios. Las empresas crecen en nimero y
tamafio en respuesta a la demanda de los consumidores, contribuyendo asi a los ingresos

del pais.

La falta de estandarizacion en los procedimientos de créditos, cobranza y la insuficiente
capacitacion del personal son factores que impactan negativamente en la calidad del
servicio ofrecido. A pesar de que la implementacion de un Sistemas de Gestion de la
Calidad (Posteriormente se utilizaran las siglas SGC) ha mostrado resultados positivos en el
sector industrial, ya en el &mbito de créditos y cobros en Honduras, son escasos los

ejemplos de aplicacion exitosa.

Por otra parte, el marco regulatorio en Honduras ha avanzado hacia practicas mas
transparentes y responsables en el sector comercial, introduciendo leyes aplicables que
protegen al consumidor como las Normas para el fortalecimiento de la transparencia
(Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera, Conducta de
Mercado y Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas, s. f.) la
cultura financiera, conducta de mercado y atencidn al usuario financiero en las instituciones
supervisadas, (normas para el fortalecimiento de la transparencia, la cultura financiera y
atencion al usuario financiero, s. F.) Sin embargo, la adopcion de un SGC sigue siendo

poco comun, lo que destaca la necesidad urgente de abordar este vacio.

La empresa seleccionada como ejemplo para este proyecto presenta una operacion
solida y una cartera de créditos bien gestionada. Sin embargo, a nivel nacional, las
empresas del sector crediticio enfrentan ciertos riesgos. En junio de 2024, un estudio de los

créditos en Honduras confirmo que el 83% de los créditos se clasifican como de riesgo
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bueno, mientras que un 7.8% se consideran de riesgo bajo o normal. (Boletin No. CIC-16-

Boletin de Datos.pdf, 2024)

Ademas, como ocurre en muchas organizaciones, hay oportunidades de mejora en sus

operaciones.

En este contexto, es fundamental proponer un modelo de Sistema de la Calidad que se
adapte a las necesidades especificas de las empresas de créditos y cobros, con el objetivo de

mejorar su desempeio y la satisfaccion del cliente.

En muchas empresas, la calidad de los servicios ofrecidos y su medicion efectiva no
reciben la atencién que merecen. En aquellos casos donde se han implementado iniciativas
de medicion, a menudo carecen de un sistema de gestion adecuado que garantice su
eficacia. Esta situacion ocasiona un elevado numero de quejas y reclamos por parte de los
consumidores, quienes expresan insatisfaccion ante los maltratos recibidos, las deficiencias
en la experiencia de servicio, percepciones de tratos injustos, también la falta de asesoria
adecuada por parte de los vendedores y comerciantes, asi como la dilatacion de tiempo en
brindar las soluciones a los problemas de los clientes. (HN. I er.-Estudio-del-

Comportamiento-dee-Credito-de-los-Hondurenos-2020-2022.pdf, s. f.)

Una de las principales razones de esta problematica radica en que la calidad de los
servicios es un beneficio intangible, lo que lo convierte en un desafio para las
organizaciones. Esta dificultad, junto con otros factores, ha llevado a que no se le preste la
debida importancia a la calidad del servicio de créditos y cobros, a pesar de que la demanda
por parte de los consumidores sigue en aumento, lo que a su vez eleva la oferta. (HN. ler.-

Estudio-del-Comportamiento-dee-Credito-de-los-Hondurenos-2020-2022.pdyf, s. {.)

Esta falta de atencidn no solo puede resultar en la pérdida de clientes, sino que también

representa un riesgo reputacional significativo para la empresa XYZ.

Por lo tanto, la cuestion central de esta investigacion es: Proponer un sistema de gestion de
la calidad basado en la norma 9001:2015 en estas empresas de forma que se logren

beneficios evidentes tanto para la organizacion como para sus consumidores.
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Preguntas de Investigacion

1. ¢(Cuadl es la situacion actual de los procesos de créditos y cobros en la empresa XYZ, y
qué debilidades u oportunidades de mejora pueden identificarse?

2. ¢Cudl es el nivel de cumplimiento actual de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la
empresa XYZ en relacidn con sus procesos de créditos y cobros?

3. (Qué prioridades deben considerarse a lo largo de la propuesta para lograr una
implementacion exitosa?

4. (Cuales son las métricas e indicadores que se pueden emplear para evaluar la

efectividad de un sistema de gestion en empresas de crédito y cobro?
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1.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General

Diagnosticar la situacion actual de la empresa XYZ en el area de créditos y cobros, con
base en los principios y requisitos de la norma ISO 9001:2015, a fin de identificar
oportunidades de mejora que permitan optimizar los procesos, elevar la calidad del

servicio y fortalecer la gestion de las areas.

Objetivos Especificos

1.

2.

Evaluar la situacién actual de la empresa XYZ herramientas de investigacion, con el fin
de identificar debilidades y oportunidades de mejora en los procesos de créditos y
cobros.

Analizar los requisitos de la norma I1SO 9001:2015 vy su aplicabilidad al contexto
operativo de la empresa XYZ.

Identificar los aspectos clave que deben ser considerados en la ejecucion de la
propuesta para garantizar una implementacién efectiva del sistema de gestion.
Definir indicadores de gestion que permitan evaluar el desempefio de los procesos

actuales y facilitar el seguimiento efectivo de las mejoras a lo largo del tiempo.
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1.4 JUSTIFICACION

Este proyecto tiene como objetivo mejorar el servicio, la rentabilidad y los procesos de las
empresas comerciales, especialmente aquellas dedicadas a la gestion de créditos y

cobranzas como XYZ.

Basados en la imperiosa necesidad que tiene la compania para incrementar la cartera de
clientes, mejorar sus indicadores de servicio, lograr la fidelizacion de sus clientes actuales
es importante reconocer que un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 puede promover
un sistema estructurado y administrativo para asegurar la sana y buena atencion de los
clientes, con indicadores claves de desempefio que le permita a la organizacién poder

conocer la evolucion positiva en funcion del objetivo general.

Ademas de la empresa mencionada, la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad adquiere una importancia significativa a nivel nacional. En Honduras, el sector
comercial, que incluye distribuidores de productos electronicos, servicios financieros y
empresas de telecomunicaciones, etc., constituyen un 59.6% de la composicion total de los
créditos reportados a la Central de Informacion Crediticia (CIC) existiendo un aumento del
2023 al 2024 del 12% ya que en el afio 2023 habia en la cartera de crédito nacional L.358
millones y aumento en el 2024 a L.401 millones. Lo que recalca la importancia del sector

en la economia del pais. (Boletin No. CIC-16-Boletin de Datos.pdf, s. f.)

(Repositorio CEPAL s. f.) informa que las empresas que han incorporado un SGC han
conseguido no solo mejorar un 60% su eficiencia operativa y elevar al 70% la satisfaccion
del cliente sobre sus servicios sino también reduccion del 50% de las perdidas. No obstante,
en el panorama competitivo actual, las organizaciones atun perciben la calidad como un
gasto en lugar de considerarla una inversion estratégica, lo que restringe su capacidad para

innovar y mejorar de manera continua.
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En un pais en vias de desarrollo, la adopcion de estandares de calidad y la estandarizacion

de servicios se presentan como una estrategia fundamental para mejorar la competitividad.

En lugar de competir inicamente en funcion de los precios, como es comun en el contexto
nacional, las empresas pueden diferenciarse a través de la experiencia que brindan al cliente
y la calidad de sus servicios midiendo y estandarizandolas de forma efectiva, y lograr, no
solo potenciar su crecimiento y rentabilidad, sino que también facilitaria la reduccion de
costos y abriria puertas para poder diversificar el negocio y hasta lograr negociaciones en

mercados internacionales.

El presente proyecto busca proponer un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, que ayude a mejorar el desempefio de la organizacion, agudizacion de
procesos, agregando valor a sus servicios, haciéndola mas competitiva y productiva, a partir
de una mayor organizacion y control de sus actividades, incentivando el interés para las

competencias en el area financiera de créditos y cobros.

El proyecto se desarrollara con la informacion proporcionada por la organizacion a través
de los colaboradores, tomado en cuenta su base organizacional y el flujo de sus procesos y
de esta manera obtener los resultados esperados en la construccion de la propuesta del

sistema de gestion de la calidad basada en la norma ISO 9001:2015.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) representa una herramienta de gran valor para
cualquier empresa que busque optimizar la satisfaccion del cliente y mantener una
rentabilidad sélida en sus operaciones. En este capitulo, exploraremos la implementacion
del SGC a nivel global, nacional y en el contexto especifico de la empresa XYZ. Ademas,
se incluira un glosario con conceptos clave para facilitar la comprension del informe, se
presentaran las teorias y metodologias que fundamentaran la propuesta, y se detallara el

marco legal que debe seguirse para la correcta aplicacion de este proyecto.

Analisis del Macroentorno

ISO 9001:2015

ISO 9001:2015 es un estandar internacional que esta enfocado en la gestion de la
calidad, ha sido adoptado por organizaciones en todo el mundo. Esta norma fue enmendada
en febrero de 2024 para incluir consideraciones sobre el cambio climatico, Esta enmienda,
la ISO 9001:2015/Amd 1:2024, introduce requisitos para que las organizaciones evalten el
impacto del cambio climatico en sus procesos y productos/servicios, y disefien estrategias

para mitigar los riesgos. (SO 9001, s. f.)

Certificacion 1SO 9001:2015 en el mundo

Hay maés de 1.2 millones de certificados ISO 9001 en todo el mundo, reflejando su
amplia aceptacion y aplicacidén en maltiples sectores.
Los paises con mayor numero de certificaciones incluyen China, Alemania, Franciay el
Reino Unido. (ISO - Miembros, s. f.)

Ejemplos de Empresas Certificadas
1. Samex certificada en la norma ISO 9001-2015 para el transporte de sustancias
peligrosas en carga compartida. (Samex se certifica en la norma 1SO 9001-2015

para el transporte de sustancias peligrosas en carga compartida — Samex, 2024)
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2. Grupo Serca La certificada en I1ISO 9001:2015 abarcando desde la asistencia
comercial y legal a sus socios hasta la gestion de relaciones con proveedores y la

coordinacion de flotas de vehiculos. (Grupo Serca | Grupo Serca Automocion, s. f.)

Analisis del Micro entorno

En Honduras, las empresas del sector financiero, incluidas instituciones de crédito y
cobranza han comenzado a adoptar SGC basadas en ISO 9001:2015 para mejorar sus
procesos y operaciones, sin embargo, alin no es comun para las empresas la aplicacion en el

area de servicios.

Aplicacion ISO 9001:2015 en Honduras

Las empresas o instituciones hondurefias que desarrollan y ejecutan un SGC
demuestran su compromiso de continuar al pais, conduciendo sus operaciones hacia la
eficiencia y la excelencia de los servicios, con el fin de obtener resultados contundentes que

generen credibilidad y confianza en la poblacién hondurena. (LAAG, 2022)

Empresas Certificadas 1SO 9001:2015 en Honduras

En Honduras, diversas empresas han adoptado la certificacion ISO 9001:2015 para
fortalecer sus sistemas de gestion de la calidad. Esta norma les permite optimizar procesos,
aumentar la satisfaccion del cliente y competir eficazmente en un entorno global. A

continuacion, ejemplos de Empresas Certificadas 1SO 9001:2015 en Honduras:

1. Banco Ficohsa: Certifico su sistema para administrar y mejorar la calidad de sus
productos y servicios, cumpliendo con la infraestructura, procedimientos, procesos
y recursos administrativos necesarios en todas sus areas. (ficohsa seguros renueva
la certificacion internacional de su sistema de gestion de la calidad con base a la
norma iso 9001-2015 | ficohsa, s. F.)

2. ltsmania: Por medio de la empresa Licorera Los Angeles la cual se dedica a la
produccion de bebidas a nivel nacional. (Licorera Los Angeles, s. f.)

3. Concejo Nacional Anticorrupcién (CNA): Transparencia del sistema
implementado por la institucion que se dedica a estudiar, formar, prevenir, disuadir,

denunciar y combatir la corrupcion. (Reconocimientos Institucionales, s. f.)
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4. Drogueria Medilab: Proveedores en el mercado hondurefio de productos
farmacéuticos, bioldgicos, éticos y populares, que garantiza calidad y una 6ptima
cadena de distribucion en todo el territorio nacional. (Medilab, s. f.)

La gestion de la calidad mediante 1SO 9001:2015 brinda a las empresas hondurefias una
serie de beneficios, entre los mas significativos:
e Reducir costos y aumentar la productividad a través de productos, sistemas y
procesos mejorados.
e Incrementar la satisfaccion de los clientes mediante seguridad, calidad y procesos
mejorados.
e Acceder a nuevos mercados al asegurar la compatibilidad, calidad y seguridad de
productos.
Reducir el impacto de las operaciones en el medio ambiente.
e Paralos Consumidores y Usuarios, Cuando los productos y servicios cumplen con
normas los consumidores pueden confiar en que son seguros y de
calidad. (Organismo Hondurerio de Normalizacion (OHN), 2022)

Analisis de la situacion interna de empresa XYZ

En Honduras, operan diversas empresas especializadas en la gestion de créditos y cobros. A
pesar de que las condiciones internas y externas pueden mostrar similitudes entre ellas, este
analisis se enfocara en la empresa XYZ, esta organizacion esta establecida y opera a nivel
nacional en Honduras con més de 130 tiendas, se dedica a la comercializacion de productos
tecnoldgicos, articulos para el hogar, maquinas para ejercicio, vehiculos, motocicletas y

motores marinos, asi como a la concesion de créditos en efectivo.

En noviembre de 2024 se llevaron a cabo tres reuniones en las instalaciones de la empresa,
en las cuales participaron representantes de la organizacion, un supervisor del area de
cobros y un supervisor del area de créditos. El objetivo de estas sesiones fue realizar un
analisis de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) que
complementara la informacion necesaria para la implementacion del SGC en el contexto
especifico de la empresa. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de dicho

analisis:
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Fortalezas - Amplia presencia nacional con mas de 130 tiendas.
- Mas de 50 afios de experiencia en el mercado.
- Certificacion en GPTW como un "Great Place to Work".
- Cartera de mora sana, con bajo riesgo financiero.
- Enfoque en clientes de estatus alto.
- Entorno formal que ayuda a evitar demandas.
- Fuerte enfoque en la satisfaccion del cliente y mejora continua.

OlolelaitiileEll - Mejora en la satisfaccion del cliente a través de un SGC efectivo.

- Aumento de la eficiencia operativa mediante la estandarizacién de
procesos.

- Potencial para obtener certificaciones como 1SO 9001:2015.

- Adaptacion a nuevas tecnologias para la gestion de créditos.

- Resistencia al cambio entre los colaboradores.

- Percepcidn de elitismo que puede limitar la atraccion de un pablico
mas amplio.

- Costos iniciales de implementacion del SGC.

- Salarios competitivos, pero no los mas altos del mercado.

Debilidades

Tabla 1 Analisis FODA / Fuente: Elaboracion Propia

- Competencia creciente en el mercado que ya implementa SGC.

- Cambios en la regulacion financiera que pueden afectar la
implementacién del SGC.

- Condiciones econdmicas adversas que impactan la capacidad de pago
de los clientes.

- Necesidad constante de mantenerse al dia con los avances tecnoldgicos
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Es fundamental profundizar en el analisis de la situacion de las empresas de créditos y

cobros en Honduras en actores de alto impacto como su afectacidn por el sector politico, en

la economia del pais, en los aspectos sociales, en las nuevas tendencias tecnoldgicas, asi

como también en los aspectos ecologicos y legales en relacion con la empresa (analisis

PESTEL). Para ello se llevaron a cabo tres reuniones en las instalaciones de la empresa con

colaboradores de estos dos supervisores del area de cobros y dos supervisores analistas de

créditos, los resultados se detallan a continuacion:

Cumplimiento Normativo: Esto genera confianza en
La empresa sigue los consumidores y
rigurosamente las colaboradores, por ende,
regulaciones y no se refuerza su reputacion
involucra en politica. COMO una empresa
responsable.

Vinculo del Duefio con el Esta relacion podria
Pais: El duefio de la facilitar la obtencion de
empresa, quien ha sido apoyos y permisos de
presidente, aporta una vision manera mas agil, para el
estratégica. crecimiento de la

empresa.

Continua

Sin embargo, la
inestabilidad politica
puede resultar en
cambios abruptos que
afecten sus operaciones y
regulaciones,
especialmente con el
cambio de gobierno

programado para 2026.

No obstante, el hecho de que
el gobierno actual pertenece a
un partido politico diferente al
anterior podria generar
percepciones erréneas sobre la
imparcialidad de sus

operaciones.



Descripcion
Estabilidad Financiera: La
empresa cumple con los
estandares crediticios y
mantiene una cartera de

mora saludable.

Ingresos y Costo de Vida:
El ingreso de salario
minimo promedio de los
trabajadores hondurefios es
de 11,665.24 lempiras, lo
que dificulta cubrir las
necesidades basicas, que
ascienden a 12,091.80
lempiras para un hogar de

cinco personas.

Ventaja
Esto minimiza el riesgo
financiero y fortalece la
confianza de sus
Inversores y socios

comerciales.

Esto representa una
oportunidad para la
empresa al ofrecer
productos accesibles que
se alineen con las
realidades econémicas de

sus consumidores.

Continua
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Riesgo
Aun asi, condiciones
econdmicas adversas,
como la inflacion, que
han llevado a que el
costo de la canasta basica
Alimentaria segun la
Secretaria de Desarrollo
Econdmico, sea de
12,091.80 Lempiras, un
monto alto en relacién
con los ingresos
salariales del pais, esto
puede llegar a
comprometer a los
clientes con su capacidad

de pago.

Sin embargo, la creciente
competencia podria
presionar sus margenes
de ganancia, ya que
muchos consumidores
priorizaran sus

necesidades basicas.



Factor

Social

Tecnoldgico

Descripcion

Responsabilidad Social
Empresarial (RSE): La
empresa participa
activamente en iniciativas
en asilos y cuenta con una

fundacioén educativa.

Cultura Organizacional:
La empresa promueve una
cultura de inclusion y

diversidad.

Uso de Tecnologia
Avanzada: La empresa es
reconocida por la concesién
de créditos para la
adquisicion de aparatos

tecnoldgicos.

Inversion en Innovacion:
La empresa utiliza sistemas
y aparatos de calidad en sus

operaciones.

Ventaja

Estas actividades no solo
mejoran su imagen, sino
que también fomentan la
lealtad de los clientes

hacia la marca.

Esto mejora la moral de
sus colaboradores y
fortalece su imagen de

marca en la comunidad.

Esto no solo incrementa
la eficiencia operativa,
sino que también mejora
la percepcion de la marca
entre los consumidores
que buscan productos

fiables.

Esto la posiciona como
lider en el sector,
abriendo puertas a
nuevas oportunidades de

mercado.

Continua
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Riesgo

Sin embargo, una
percepcion de elitismo al
enfocarse en clientes de
alto estatus podria alienar
a otros segmentos del

mercado.

A pesar de esto, existe el
riesgo de recibir criticas
de consumidores que no
se alineen con sus
practicas, afectando la

lealtad a la marca.

Sin embargo, la rapida
evolucion tecnologica
aumenta los costos de
adquisicion lo que podria
Ilevar a una reduccion de
ventas, en especial por el
riesgo de que los
aparatos sean obsoletos.

La dependencia de la
tecnologia también
expone a la empresa a
riesgos de
ciberseguridad, que
deben gestionarse

proactivamente.



Factor

Ecoldgico

Legal

Descripcion
Gestion de Residuos:
Aunque su produccion no
genera contaminantes
significativos, la empresa
identifica oportunidades

para mejorar.

Compromiso Ambiental:
La empresa estd explorando
politicas sostenibles que
respondan a la creciente

demanda social.

Cumplimiento de
Normativas: La empresa se
rige por un estricto
cumplimiento de las leyes
de prevencion de lavado de

activos y fraude.

Proteccion de Datos: La
empresa implementa
practicas robustas para
garantizar la
confidencialidad de la

informacion.

Ventaja
Adoptar practicas
sostenibles podria
mejorar su imagen y
atraer a consumidores
que valoran la

sostenibilidad.

Esto podria atraer a un
segmento de
consumidores mas
consciente del medio
ambiente,
diferenciandola en el

mercado.

Esto minimiza riesgos
legales y fortalece su
posicién en el mercado,
construyendo confianza

con sus clientes.

Esto no solo mejora la
confianza del cliente,
sino que también reduce

el riesgo de litigios.

Tabla 2 Andlisis PESTEL / Fuente: Elaboracion Propia
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Riesgo
La falta de estrategias
ecologicas claras podria
resultar en criticas que

afecten su reputacion.

No obstante, el
incumplimiento de
normativas ambientales
podria resultar en
sanciones y dafios a su

reputacion.

Sin embargo, el cambio
en regulaciones podria
implicar costos
adicionales que deben
contemplarse en su

planificacién financiera.

Aun asi, la falta de

capacitacion del personal
en los procedimientos de
seguridad podria generar

fallas en el sistema.
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Tras realizar un andlisis exhaustivo de la empresa, se ha identificado que una de las
oportunidades més relevantes es la mejora de la satisfaccion del cliente. En este contexto,
se concluye que la implementacién de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015, seria
altamente beneficiosa para alcanzar este objetivo, asi como para optimizar otros aspectos de

la organizacion.

Actualmente, la empresa no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

formalmente implementado. Sin embargo, se aplican buenas practicas, como:

e Monitoreos y la evaluacion de llamadas, para asegurar el cumplimiento de los
guiones establecidos en cada interaccion.

e De manera mensual se realiza un coaching a todos los colaboradores, que consiste
en una evaluacion de su desempefio durante el mes.

e Se realizan evaluaciones anuales de desempefio.

Todas las revisiones se integran al esquema de metas que influye en la remuneracion y las
comisiones de los colaboradores. Este enfoque contribuye a fomentar un mayor
compromiso con los estdndares de calidad de la empresa, apoyando la mejora continua en

los procesos y en la calidad del producto o servicio final.

Para desarrollar una propuesta efectiva de un SGC para dicha empresa, resulta esencial
realizar una investigacion exhaustiva sobre el estado actual de estos sistemas. Esto incluye
un analisis de su aplicacion en la actualidad, los diferentes tipos de SGC disponibles y una

revision de casos de éxito que evidencien su eficacia.

A través de esa investigacion, se busca llevar a cabo un analisis detallado que permita
identificar y describir las ventajas del SGC en relacidn con las variables especificas como la
Gestion de Crédito y Cobro y otros factores relevantes como Talento Humano, Procesos
Operativos, Controles y Auditorias, que se abordardn posteriormente en esta tesis. Este
proceso no solo enriquecera el diagnostico, sino que también proporcionard un marco de
referencia sélido para comprender como un SGC puede impactar positivamente en la

organizacion.
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A continuacion, se ofrecera un resumen sobre la situacion actual de los SGC, destacando su

relevancia y evolucion en el entorno empresarial contemporaneo.
Elementos relevantes dentro de la organizacion
Gestion de Créditos y Cobros

La gestion de créditos y cobros es una funcion fundamental en la empresa XYZ. La
implementacion de un sistema de gestion de la calidad (SGC) en esta area es crucial no solo
porque optimiza los procesos, sino que también contribuye significativamente a la
satisfaccion del cliente. Asegurar un alto nivel de satisfaccion en estos dos aspectos es

esencial para el éxito de la implementacion del SGC.

En la gestion de créditos, los procesos claves incluyen la evaluacion de riesgos crediticios y
la facturacion. Por otro lado, en la gestion de cobros, los elementos criticos son el

seguimiento de pagos y las estrategias para la reduccion de la morosidad.

Las herramientas y tecnologias utilizadas en estas areas son fundamentales para mejorar la

eficiencia. Algunas de las principales incluyen:

e Revision en burd de crédito
e Analisis biométricos
e Sistemas de Analisis de Programas también llamado SAP (Systems Applications
and Products in Data Processing), en especial la utilizacion de los modulos:
o S/4 HANA
o BASIS

Cada area también cuenta con sus propios indicadores de desempefio los cuales de ahora en
adelante llamaremos KPIs (Key Performance Indicators), que permiten medir la eficacia de

las operaciones. Entre las mediciones mas importantes se encuentran:

1. Veracidad y velocidad en la aprobacion de créditos.

2. Porcentaje de reduccion de la morosidad (recuperacion de saldos en mora).
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Sin embargo, en relacion con estos indicadores de medicion se identifican desafios

comunces.

1. Al priorizar la velocidad en el andlisis de créditos, existe el riesgo de que la
veracidad de la informacién no cumpla con los estandares establecidos por la
organizacion.

2. Asimismo, si se enfatiza demasiado en la reduccion de la morosidad, esto podria dar
lugar a una gestion de cobros excesivamente severa, lo que podria incomodar a los
clientes y disminuir su satisfaccion. A largo plazo, esto podria traducirse en una

menor fidelidad, afectando negativamente las ventas y el otorgamiento de créditos.

Por lo tanto, el impacto de aplicar un SGC en estas areas seria altamente beneficioso. La
estandarizacion de los procesos, junto con mediciones mas controladas, contribuiria a
asegurar la satisfaccion de los consumidores, tanto internos como externos, y garantizaria la

rentabilidad de la empresa.

Talento Humano

En la empresa XYZ, el desarrollo del talento humano es una prioridad, y para ello se cuenta
con una unidad interna dedicada a la capacitacion y el entrenamiento de su personal. Esta
area tiene como principal objetivo dotar a los colaboradores de las competencias necesarias
para desempefiar sus funciones de manera eficiente y alcanzar los objetivos

organizacionales.

e Las 4reas clave de capacitacion incluyen:

e Sistemas utilizados en las dreas de crédito y cobros.

e Politicas y procedimientos especificos de cada departamento.
e Técnicas y guiones para la gestion de cobranza.

e Protocolos para la investigacion crediticia.

o Estrategias de servicio al cliente.
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El objetivo central de estas capacitaciones es garantizar que el personal cuente con las
habilidades y conocimientos adecuados para realizar sus tareas de manera efectiva y
contribuir al logro de los resultados esperados. Entre las competencias mas valoradas se

encuentran:

e Compromiso, perseverancia y resiliencia.

e Alta productividad.

e Trabajo en equipo y adaptabilidad al cambio.
e Habilidades de comunicacién y negociacion.

e Atencion al detalle y capacidad de anélisis.

En lo que respecta a la administracion del talento humano, que abarca procesos como la
seleccion de personal, contratacion y el cumplimiento de las normativas internas, la
empresa XYZ terceriza estos servicios a través de una empresa especializada. Lo que
comunmente en otras organizaciones es el Departamento de Recursos Humanos, es
gestionado por un proveedor externo que también forma parte de un grupo empresarial mas
amplio denominado Grupo JMU, el cual agrupa a diversas empresas de distintos sectores,

incluida XYZ.

La propuesta actual se centra en la empresa XYZ de créditos y cobros, mientras que la
administracion del talento humano esté4 a cargo de una empresa especializada en este
servicio. Esta empresa de Administracion de Talento Humano tiene una jerarquia superior
que la empresa XYZ, lo que implica que la empresa de créditos y cobros debe acatar sus
directrices y cumplir con sus normativas.

Para la organizacion, la satisfaccion del cliente externo es una prioridad, pero también se
presta gran atencion a la satisfaccion del cliente interno, los colaboradores. Esto incluye

cuidar el clima laboral, fomentar un trato respetuoso y establecer mediciones justas.

La implementacion de un SGC serd fundamental para alcanzar las metas de esta area.
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Procesos Operativos

Dentro de la empresa, existen procesos operativos claramente definidos, junto con politicas
y procedimientos especificos que guian el funcionamiento de cada area. Estos procesos

abarcan desde la gestion de cobros hasta el analisis e investigacion de crédito.
Algunos procesos claves de créditos y cobros son:

e En el area de créditos
o Proceso detallado que incluye la evaluacion de la solvencia del cliente
o La aprobacion de lineas de crédito
o Revisién de los documentos firmados por los clientes y ventas.
e En el proceso de cobros
o Directrices claras sobre como gestionar la cobranza por medio de personal
telefonico y domiciliario
o Lograr contacto con el cliente
o Metas de logro para recuperar pagos atrasados y la eficiencia de la cobranza

que logren brindar beneficios como descuentos o refinanciamientos.

Cada uno de los procesos operativos es revisado y evaluado mensualmente. Estos se
analizan en funcion de los resultados obtenidos en el periodo anterior y se comparan con las
metas establecidas. Algunos de estos procesos, como el de créditos, tienen metas de
cumplimiento obligatorias, tales como la aprobacion de créditos dentro de un plazo
determinado o el porcentaje de cobros realizados en un tiempo especifico. Si se detecta que
no se ha alcanzado la meta, se realizan ajustes para mejorar el desempefio en el siguiente
mes, asegurando asi que las metas de la empresa se cumplan de manera eficiente. Por
ejemplo, si en el proceso de cobros no se alcanza la meta de cobro del 90% de las facturas
dentro de los primeros 30 dias, se pueden ajustar las estrategias de contacto con clientes o

modificar los métodos de pago para mejorar el resultado.

La claridad y la estructuracion de estos procesos son fundamentales para la correcta
implementacion de un sistema de gestion de la calidad (SGC). Un SGC bien implementado
facilitard la estandarizacion de estos procesos, aumentando la eficiencia operativa 'y

reduciendo los errores en areas clave como la aprobacion de créditos y la cobranza.
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Ademas, promovera un cambio cultural dentro de la organizacion, en el que se prioricen los
principios fundamentales del SGC: la satisfaccion del cliente, el cumplimiento de
estandares de calidad y la mejora continua. Esta transformacion cultural se reflejara, por
ejemplo, en una atencién mas personalizada a los clientes que solicitan crédito, en el
seguimiento constante a los pagos pendientes y en la evaluacion periddica de la eficacia de

las estrategias de cobranza.

El objetivo principal de la implementacion de un SGC es asegurar que cada proceso se
ejecute de forma optima, lo que no solo contribuira al logro de las metas organizacionales,
sino también a fortalecer la relacion con los clientes y a mejorar la rentabilidad y la

eficiencia de la empresa.
Controles y Auditorias

Al igual que el area de talento humano, el departamento de auditoria también es un servicio
tercerizado, perteneciente a una empresa hermana dentro del grupo organizacional. Esta
area tiene una jerarquia aun mayor a la de Talento Humano y se encarga de garantizar el
cumplimiento de las politicas en toda la organizacion. Realizan revisiones periddicas de
todos los procedimientos, desde los més vitales hasta los més sencillos, con una frecuencia
aproximada de una vez al afio. Estas auditorias son fundamentales para alcanzar las metas

de cada departamento.

El 4rea de control y auditoria se concentra actualmente en verificar el cumplimiento de las
politicas de cada proceso, dado que alin no se ha implementado un sistema de gestion de la
calidad (SGC) en la organizacion. Cuando se identifican hallazgos, el area de auditoria
informa los resultados a las direcciones correspondientes y solicita la elaboracion de planes

de accidn correctiva, asi como las evidencias de su implementacion.

Los planes de accion son evaluados de manera periddica, aproximadamente cada cuatro
meses. En caso de no observarse mejoras sustanciales, se toman medidas correctivas
adicionales, y se elabora un nuevo plan de accion, esta vez orientado de manera mas
especifica a la correccion de los problemas y a garantizar el cumplimiento de las mejoras

establecidas.
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2.1 CONCEPTUALIZACION

Analisis: Proceso permite estudiar las relaciones entre las partes y como estas se
conectan entre si dentro de un todo. Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014).

Metodologia de la investigacion. McGraw-Hill., s. f.

Acciones Correctivas: Medidas que se implementan para eliminar las causas de las no
conformidades o problemas que ya han ocurrido, con el fin de evitar su recurrencia.
International Organization for Standardization. (2015). ISO 9001:2015 Quality

Management Systems — Requirements. ISO., s. f.

Acciones preventivas: Estas acciones se basan en la identificacion y evaluacion de
riesgos o condiciones que podrian generar inconvenientes, y tienen como objetivo
minimizarlos o eliminarlos por completo. International Organization for Standardization.

(2015). ISO 9001:2015 Quality Management Systems — Requirements. ISO., s. f.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en el que se
cumplen los criterios de auditoria. International Organization for Standardization. (2015).

ISO 9000:2015 Quality management systems - Fundamentals and vocabulary. ISO., s. f.

Auditoria interna: Auditoria de una empresa llevada a cabo por sus empleados. RAE -

Diccionario de la lengua espaiola (23.% ed.). (s.f.)., s. f.

Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos. International Organization for Standardization. (2015). ISO 9000:2015

Quality management systems - Fundamentals and vocabulary. ISO., s. f.

Calidad de servicio: Evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los clientes de la
prestacion del servicio de una empresa. Lovelock, C., Wirtz, J.(2009). Marketing de

servicios: personal, tecnologia y estrategia. Pearson Educacidn, s. f.

Cartera crediticia: Son los valores contabilizados por las instituciones del sistema
financiero en las cuentas de préstamos, descuentos y negociaciones, incluyendo intereses
por cobrar y todas aquellas obligaciones de los deudores no registradas en las cuentas

anteriores. Banco Central de Honduras. (s.f.). Glosario de términos econdmicos., s. f.
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Cartera en mora: Incluye los préstamos atrasados, vencidos, en ejecucion judicial y

los sobregiros. Banco Central de Honduras. (s.f.). Glosario de términos econdémicos., s. f.

CIC (Central de Informacion Crediticia): Es el sistema administrado por la
Comision Nacional de Bancos y Seguros, mediante el cual se consolida la informacion
proporcionada por las instituciones supervisadas de todas las personas naturales y juridicas
que adquieren compromisos u obligaciones crediticias con ellas, de su calidad de deudores,

codeudores, avales o fiadores. «Central de Informacion Crediticiay, s. f.

Clientes internos: Empleados que reciben servicios de un proveedor interno (otro
empleado o departamento), como un insumo necesario para desempefar sus propios
trabajos. (Lovelock, C., Wirtz, J.(2009). Marketing de servicios: personal, tecnologia y

estrategia. Pearson Educacion, s. f.)

Control de Cambios: Proceso sistemdtico que se utiliza en la gestion de proyectos para
asegurar que todos los cambios realizados en un proyecto o sistema sean aprobados,
documentados y comunicados de manera adecuada, minimizando los riesgos y garantizar la
coherencia y calidad del trabajo a lo largo del tiempo. Kerzner, H. (2017). Project
Management: A Systems Approach to Planning, Scheduling, and Controlling (12* ed.). John
Wiley & Sons., s. f.

Cronograma: Es un plan detallado que establece los plazos y las secuencias de ejecucion
de cada tarea dentro de un proyecto, permitiendo visualizar la duracion de las actividades,
los plazos de entrega y las interdependencias entre ellas. Lopez, L., & Diaz, M. (2017).

Gestion de proyectos: Teoria y practica. Editorial Pearson., s. f.

Cocheo (Coaching): Comunicacion interpersonal que utilizan los directivos para
transmitir consejos o informacion, o establecer estandares a sus subalternos. Whetten, D.

A., Cameron, K. S.(2016). Desarrollo de habilidades directivas. Pearson Educacion., s. f.

Empresas comerciales: Las compafiias comerciales acumulan, transportan y
distribuyen bienes de muchos paises. Cateora, P. R., Money, R. B., Gilly, M. C., Graham, J.
L.(2020). Marketing internacional. McGraw-Hill., s. f., s. f.
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Estandares: Criterios o normas establecidas que orientan la calidad y efectividad de
productos, servicios y procesos, ayudando a mejorar la confianza del cliente y la eficiencia
operativa. International Organization for Standardization. (2015). ISO 9000: Quality

management systems — Fundamentals and vocabulary. ISO., s. f.

Estandarizacion: Reduccion de la variacion en las operaciones y entrega del servicio.
Lovelock, C., Wirtz, J.(2009). Marketing de servicios: personal, tecnologia y estrategia.

Pearson Educacion, s. f.

Fuente Primaria: Material que surge del propio fendmeno o evento que se investiga y
no ha sido modificado o reinterpretado por otros. Rojas, C. (2010). Fuentes historicas:

Teoria y practica en la investigacion. Ediciones Akal., s. f.

Fuente Secundaria: Documento o material que interpreta, analiza o resume
informacion proveniente de una fuente primaria, se basan en el trabajo de otros y lo
procesan, interpretan o explican desde una perspectiva analitica. Creswell, J. W. (2014).
Research Design: Qualitative, Quantitative, and Mixed Methods Approaches. SAGE

Publications., s. f

Gestion de cobros: Proceso de recuperacion de deudas y manejo de cuentas por cobrar,
implementando estrategias para minimizar la morosidad y optimizar el flujo de efectivo.
Van Horne, J. C., & Wachowicz, J. M. (2014). Fundamentals of Financial Management
(13aed.). Pearson,, s. f.

Gestion de crédito: Analisis, aprobacion y seguimiento de solicitudes de crédito,
asegurando que los riesgos sean manejables y que los préstamos sean recuperables. (Moyer,
R. C., McGuigan, J. R., & Kretlow, W. J. (2014). Contemporary Financial Management
(13aed.). South-Western Cengage Learning., s. f.)

Hipotesis: Una hipodtesis es una proposicion o suposicion que establece una relacion
posible entre dos 0 més variables, la cual puede ser verificada mediante la observacion y el
experimento. Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2010). Metodologia de la

investigacion. McGraw-Hill., s.f.
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Indicadores de calidad: M¢étricas utilizadas para evaluar la eficacia y la eficiencia de
los procesos y servicios de una organizacion, facilitando la toma de decisiones para mejorar
los procesos internos. Juran, J. M., & Godfrey, A. B. (1998). Juran’s Quality Handbook (5a
ed.). McGraw-Hill., s. f.

ISO 9001:2015: Estandar internacional que establece los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, enfocandose en la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
International Organization for Standardization. (2015). ISO 9001:2015 Quality

Management Systems — Requirements. ISO., s. f.

Mediciones: Métodos para evaluar los niveles de éxito. Whetten, D. A., Cameron, K.

S.(2016). Desarrollo de habilidades directivas. Pearson Educacion., s. f.

Medidas Control: Procedimientos, acciones o estrategias disefiadas para gestionar y
regular un determinado proceso o situacion, con el objetivo de mantenerla dentro de limites
especificos, reducir riesgos o garantizar el cumplimiento de normativas. Hernandez, S., &

Garcia, F. (2019). Control de calidad en la industria moderna. Ediciones Tetra. s. f.

Mejora continua: Cambios pequefios y crecientes que los miembros de un equipo
llevan a cabo. (Whetten, D. A., Cameron, K. S.(2016). Desarrollo de habilidades directivas.

Pearson Educacion., s. f.)

Método cualitativo: Es un enfoque de investigacion que se centra en comprender
fenémenos, comportamientos, experiencias y perspectivas a través de la recopilacion de
datos no numéricos. Denzin, N. K., & Lincoln, Y. S. (2005). The Sage handbook of

qualitative research (3rd ed.). Sage Publications., s. f.

Método cuantitativo: Conjunto de técnicas que se utilizan para obtener datos
numéricos y analizarlos estadisticamente. Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P.

(2014). Metodologia de la investigacion (6* ed.). McGraw-Hill., s. f.

Procesos operativos: Conjunto de actividades o tareas que una organizacion realiza de
manera continua para producir productos o servicios, satisfacer las necesidades de los
clientes y cumplir con los objetivos estratégicos. Estos procesos son esenciales para la

eficiencia operativa de la empresa, y su correcta gestion puede mejorar la calidad, reducir
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costos y optimizar el uso de los recursos. Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (2016).

Management Information Systems: Managing the Digital Firm (15% ed.). Pearson., s. f.

Power BI: Es una suite de herramientas de analisis de negocios de Microsoft que
permite visualizar datos, compartir informes interactivos y colaborar en tiempo real. Esta
herramienta facilita la transformacion de datos crudos en informes detallados, dashboards e
indicadores clave de rendimiento (KPI), de forma que los usuarios puedan tomar decisiones
basadas en datos de manera efectiva. Galloway, J., & Thomson, M. (2020). Power BI
Cookbook: Creating Business Intelligence Solutions of Analytical Data Models, Reports,
and Dashboards. Packt Publishing., s. f.

Presupuesto: Plan financiero detallado que establece los ingresos y gastos previstos de una
persona, empresa u organizacion durante un periodo determinado. Hernéandez, R.,
Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion (6* ed.). McGraw-
Hill,, s. f.

Productividad: La eficacia con que los insumos de servicios se transforman en
productos que afiaden valor para los clientes. Lovelock, C., Wirtz, J.(2009). Marketing de

servicios: personal, tecnologia y estrategia. Pearson Educacion, s. f.

Retroalimentacion: Proceso mediante el cual se brinda informacion sobre el
desempetio o resultado de una accion o tarea, con el objetivo de mejorar o modificar el
comportamiento o el proceso. Schunk, D. H. (2012). Learning Theories: An Educational

Perspective (6th ed.). Pearson., s. f.

Resultado: Consecuencia o efecto de una accidn, proceso o evento. Diaz, J. A. (2018).

Metodologia de la investigacion cientifica. Editorial Universitaria., s. f.

Riesgo comercial: Posibilidad de que una empresa no recupere su inversion debido a
fallas en las operaciones de negocio o a la incapacidad de los clientes para cumplir con sus
obligaciones de pago. Hull, J. C. (2015). Risk Management and Financial Institutions (4a
ed.). Wiley., s. f.
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Riesgo reputacional: Posibilidad de que la percepcion negativa de una empresa afecte
su capacidad para mantener relaciones comerciales y su valor en el mercado, surgido de
acciones inapropiadas o fallos en la calidad de productos. Fombrun, C. J. (1996).
Reputation: Realizing Value from the Corporate Image. Harvard Business Review Press.,

s. f.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente (3.2.4) sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes International Organization for Standardization.

(2015). ISO 9001:2015 Quality management systems - Requirements. ISO., s. f.

Servicio: Actividad econdmica que una parte ofrece a otra, generalmente sin transferir
la propiedad, creando valor a partir del arrendamiento, el acceso, los bienes, la mano de
obra, las habilidades profesionales, las instalaciones, las redes o sistemas, solos o en
combinacion. Lovelock, C., Wirtz, J.(2009). Marketing de servicios: personal, tecnologia y

estrategia. Pearson Educacion, s. f.

Servicio deseado: El nivel de calidad del servicio “ambicionado” que un cliente cree
que puede y debe ser entregado. Lovelock, C., Wirtz, J.(2009). Marketing de servicios:

personal, tecnologia y estrategia. Pearson Educacion, s. f.

Socializacion: Proceso mediante el cual una idea, proyecto o propuesta es compartida,
discutida y analizada con diferentes actores, grupos o comunidades, con el fin de obtener
retroalimentacion, apoyo o consenso. Giddens, A., Duneier, M., Appelbaum, R. P., & Carr,

D. (2017). Introduction to Sociology (10th ed.). Seagull edition. Cengage Learning. s. f.

Talento Humano: Conjunto de habilidades, conocimientos, competencias y
experiencias que poseen las personas dentro de una organizacion, y que son aprovechados
para alcanzar los objetivos organizacionales. Chiavenato, 1. (2014). Gestion del talento

humano. McGraw-Hill Education., s. f.

Unidad de Analisis: Es el nivel de observacion o el objeto sobre el cual se recogen los
datos en un estudio., Bachman, R., & Schutt, R. K. (2014). The practice of research in

criminology and criminal justice. Sage Publications., s. f.
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Unidad de Respuesta: Es ¢l objeto o sujeto sobre el cual se recoge la informacion en
un estudio o encuesta. Gil, J. (2009). Metodologia de la investigacion social. Editorial

McGraw-Hill., s. f.

Variable Dependiente: Es aquella que se ve afectada por los cambios en otras variables
dentro de un experimento o estudio. Hernandez Sampieri, C., Fernandez Collado, C., &

Baptista Lucio, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6* ed.). McGraw-Hill., s. f.

Variable Independiente: Es la variable que el investigador controla o manipula para
determinar su influencia sobre la variable dependiente. Herndndez Sampieri, C., Fernandez
Collado, C., & Baptista Lucio, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6 ed.).
McGraw-Hill,, s. f.

Ventaja competitiva: Capacidad que tiene una empresa para desempefiarse en formas
que los competidores no pueden igualar. Lovelock, C., Wirtz, J.(2009). Marketing de

servicios: personal, tecnologia y estrategia. Pearson Educacion, s. f.

Viabilidad: Viabilidad evalua si es posible llevar a cabo una propuesta o proyecto y si
puede ser sostenido en el tiempo. Gonzalez, C. (2010). Andlisis de viabilidad de proyectos.

Editorial McGraw-Hill., s. f.

2.2 TEORIAS DE SUSTENTO

En esta seccion se dan a conocer las teorias que fortalecen las variables de investigacion de

la presente Tesis y en las que se fundamenta el trabajo.

2.2.1 Bases Teoricas

2.2.2 Teoria ISO 9001:2015

Es una norma internacional que establece los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad (SGC). Su objetivo es mejorar la satisfaccion del cliente mediante un enfoque en la

eficacia y eficiencia de los procesos.

La ISO 9001:2015 busca no solo cumplir con los requisitos de calidad, sino también

generar confianza en los clientes y mejorar la rentabilidad de la organizacion a largo plazo.
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o Lanorma se centra en: Conocer el Contexto: Realizar un analisis del contexto es
fundamental para identificar factores internos y externos que puedan afectar el
desempefio, lo que ayuda a establecer objetivos alineados con la mision de la

empresa.

e Megjorar e Involucrar el Liderazgo: La participacion del liderazgo es crucial para
fomentar una cultura de calidad. Los lideres deben comunicar la importancia de la

calidad y motivar a los colaboradores a contribuir a la satisfaccion del cliente.

e Acciones Concretas de Mejora Continua: Implementar acciones especificas para
mejorar los procesos de evaluacion crediticia y cobranza, incluyendo auditorias

internas y analisis de causas raiz para identificar oportunidades de optimizacion.

e Documentacion Correcta: Mantener una documentacion adecuada de los procesos y
procedimientos es vital para garantizar consistencia y facilitar la capacitacion del

personal.

e Eficiencia y Estandarizacion: La estandarizacion de operaciones permite mayor
eficiencia y minimiza errores. Establecer procedimientos claros para la gestion de

créditos y cobranzas mejora la experiencia del cliente.

e Marco Legal: Asegurar que todos los procesos cumplan con las normativas locales

es esencial para proteger a la empresa y generar confianza en los clientes.

o Satisfaccion del Cliente y Rentabilidad: La implementacién de la ISO 9001:2015
busca no solo cumplir con estandares de calidad, sino también mejorar la
satisfaccion del cliente, lo que se traduce en rentabilidad a corto, mediano y largo

plazo.
La ISO 9001:2015 tiene 10 capitulos, de los cuales 6 indican requisitos.

Los 3 primeros se enfocan en definir el objeto y campo de aplicacion, las referencias

normativas y los términos y definiciones.
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Contenido de 1a Norma ISO 9001:2015:

Capitulo 0: Introducciéon

Los motivos para la implantacion de un sistema de gestion de la calidad y los beneficios

resultantes son los siguientes:

e Aumentar la capacidad de generar productos y prestar servicios de una forma
regular y que cumplan las exigencias de los clientes y las reglamentarias.

e Aumentar la satisfaccion de los clientes.

e Abordar los riesgos y oportunidades relacionados con la organizacion, su contexto y

su desempefio.

e Demostrar, con la obtencioén de un certificado, la existencia de un sistema de gestion

de la calidad en la organizacion.

Capitulo 1: Objeto y Campo de Aplicacion

El objeto de la norma ISO 9001 es definir los requisitos que debe cumplir una empresa para
disponer de un sistema de gestion de la calidad. La norma ISO 9001:2015 es una norma
genérica que permite que pueda ser aplicada en todo tipo de organizaciones,

independientemente de su tamafio, actividad o ubicacion geografica.

Capitulo 2: Referencias Normativas

Para la compresion de la norma ISO 9001:2015 se considera indispensable disponer de la

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

Capitulo 3: Términos y Definiciones

Son de aplicacion los términos presentes en ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la

calidad. Fundamentos y vocabulario.
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Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

Se especifica que la organizacion “debe conocerse” interna y externamente para brindar los
resultados esperados a sus clientes y partes interesadas. Esto involucra el alcance del
Sistema de Gestion, los procesos que lo conforman, cuales son las necesidades y

expectativas de los clientes y como se pueden alcanzar.

Capitulo 5: Liderazgo

Para que un sistema de gestion de la calidad funcione, es necesario que la Alta Direccion
sea el protagonista. Debe apoyar, liderar, brindar los recursos, dar seguimiento y fomentar
la mejora continua del Sistema. Nos indica que este liderazgo puede hacerse presente por
medio de una politica de calidad que amarre todas las partes del sistema, asi como por

medio de la definicion de roles y responsabilidades.

Capitulo 6: Planificacion

Trata la planificacion en tres grandes ambitos: los riesgos y oportunidades, los objetivos de

calidad y los cambios.

e Riesgos y Oportunidades: Es esencial planificar los riesgos y oportunidades para
mitigar aquellos efectos adversos a los productos y servicios que ofreceremos a
nuestros clientes. Asi como las oportunidades que nos permitiran reducir o eliminar de

raiz las amenazas inherentes a los productos y servicios.

e Objetivos de Calidad: Planificar objetivos de calidad es necesario para que logremos
la satisfaccion de los clientes y partes interesadas. Ademads, permiten que la

organizacion se mantenga competitiva y mejorando continuamente.

e Cambios: Todo fuera ideal si nada cambiara y todo se llevaré a cabo segun lo
planificamos. Pero sabemos que en la vida real nada es asi. Cuando existan cambios,
la organizacion debe planificar como abordarlos de la mejor manera. Esto permitira

disminuir los efectos adversos y mantener los estandares en nuestros procesos.
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Capitulo 7: Apoyo

Requiere que la organizacion establezca los recursos para asegurar que el sistema de
gestion de la calidad avance y no se quede en el camino. En estos recursos se establecen:

las personas, infraestructura, la informacién documentada, por mencionar algunos.

Capitulo 8: Operacion

En este apartado se presentan los requisitos respecto a los procesos operativos: comercial,

disefio, compras, produccion o prestacion del servicio y a su correspondiente control.

Capitulo 9: Evaluacion del Desempeno

propone algunas vias para evaluar el desempefio del sistema de gestion de la calidad.

Estas son: La revision por la direccion, la auditoria interna y el analisis y medicion de

resultados.

Capitulo 10: Mejora

Este capitulo describe qué factores tomar en cuenta para la mejora, la resolucion de no
conformidades y la aplicacion de acciones correctivas que apoyaran a que una organizacion

logre los resultados definidos.

Empresas Que Han Implementado La Norma ISO 9001:2015 y Los Beneficios
Obtenidos.
A continuacidn, se describe algunos ejemplos de empresas con éxito después de la

implementacion de la Norma ISO 9001:2015.
1. Equiver

Equiver, empresa mexicana dedicada la comercializacién de equipo médico y agentes de
diagnostico, mantenimiento de dispositivos médicos y servicios integrales, Entra en la
competencia internacional en el sector de equipo y tecnologia para el cuidado de la salud,

gracias a la estandarizacion de sus procesos.
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2. ACO

Es el lider mundial en el mercado del disefio, desarrollo y fabricacion de drenaje de agua de
superficie. La primera norma que implemento y por la que se certificd fue ISO 9001:2015.
Le permitié a la compafia mejorar los procesos de negocios y esforzarse por una mejora

continua.

C

2.2.2.1 Metodologia Ciclo de Deming (PHVA)

Es un método ciclico que aborda la mejora continua en cuatro fases interrelacionadas:

Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

Este método permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con
recursos se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se

actue en consecuencia (ISO, 2015).

El fundador de esta metodologia es WILLIAM EDWARDS DEMING Naci¢ el 14 de
octubre de 1900 en Sioux City, lowa, y fallecio en 1993.

La descripcion del ciclo PHVA es la siguiente:

v" Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades.

v" Hacer: implementar lo planificado.

v’ Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos y
servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

v'Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
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PLANIFICAR

ACTUAR

* Acciones correctivas ¢ Objetivos
¢ Nuevo estandar ¢ Recursos
s Control e Comunicar

VERIFICAR HACER

¢ Andlisis * Procesos
* Medidas * Actividades
* Verificaciéon * Productos/Servicios

Figura 1. Ciclo de Deming.

Ventajas

Su caracter repetitivo permite una atencion continua que facilita la mejora de la
calidad

Genera una sensacion de unidad que influye de manera positiva en la organizacion
en general.

Se puede usar y aplicar de manera ilimitada, ya que su disefio en cuatro fases en
bucle se adapta a cualquier situacion y objetivo.

Se puede usar tanto para solucionar problemas de liderazgo empresarial, como
aquellos relacionados con los procesos de produccion o cualquier otro departamento
de la empresa.

La implementacion a pequefia escala en la fase de prueba permite testear los
cambios antes de llevarlo a todo el proceso o empresa, de manera que se pueden
evitar gastos innecesarios, ademads, los cambios y ajustes que sean necesarios se
hacen de forma mas rapida.

El éxito en la pequenia escala permite llevarlo a otros departamentos, procesos o

toda la empresa, con la seguridad que las medidas tomadas funcionaran.
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Desventajas

Es un método que funciona bien en condiciones perfectas, es decir, cuando hay

pocas o ninguna variable que puedan surgir en medio del desarrollo del proyecto.

Es un método lento y que exige tiempo y dedicacion a cada fase, por lo que no es
adecuado para enfrentar momentos de urgencia o emergencia.
Puede ocurrir que el proceso se estanque en las dos primeras fases, produciéndose
un exceso de andlisis que podria acabar matando el proyecto.

Una definicion poco especifica puede llevar a un uso incorrecto del método

EMPRESAS QUE HAN IMPLEMENTADO EL CICLO DE DEMING Y LOS
BENEFICIOS OBTENIDOS.

1.

Xerox: Implemento el ciclo de Deming a través del programa "Leadership Through
Quality", que involucro a todos los empleados en la mejora continua. Esto les
permitid mejorar la calidad de sus productos y servicios, y recuperar su posicion en

el mercado de las fotocopiadoras.

Ford: En 1973, Ford se asoci6 con el Dr. Deming para mejorar la calidad de sus
productos. Entre las medidas que tomaron se encuentran la formacion de sus

empleados en calidad y la elaboracion de presupuestos trienales.
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2.2.2.2 I. Analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)
Es un instrumento que se orienta principalmente al anélisis y resolucion de problemas y

Se lleva a cabo para identificar y analizar las Fortalezas y Debilidades de la organizacion,
asi como las Oportunidades (aprovechadas y no aprovechadas) y Amenazas reveladas por la

informacion obtenida del contexto externo.

COMPONENTES DE UN AMALISIS FODA

Positivos Negativos
Intermos Fortalezas Debilidades
Externos Oportunidades Amenazas

Figura 2. Componentes de un FODA

El instrumento requiere del analisis de los diferentes elementos que forman parte del
funcionamiento interno y externo de la organizacion y que puedan tener implicaciones en

su desarrollo.

INTEGRACION DISERD DE TJEEE‘L%NLDLEVN SELECCION ¥
+| DEL EQUIPC ™ AGENDA DE » oE IDE:\S' ™ ANALISIS DE
TRABAJD ! PROBLEMAS
ORDENAMIENTO EVALUACIIN DE SELECCION DE o ANALEIS
— DE FROBLEMAS FPROBLEMAS PROBLEMAS COMPARATIVD
DE FODA
ALTERNATIVAS P etetery PLAN DE EVALUACION
—# ESTRATEGICAS NEGOCIO OFERACION * PERMAMENTE |—

Figura 3. Etapas de un analisis FODA.

El analisis FODA, emplea los principales puntos del estudio del contexto e identifica
aquellos que ofrecen oportunidades y los que representan amenazas u obstaculos para su

operacion. Fuente: (fodal999-2000.pdf, s. f.)
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2.2.3 Teoria de la Calidad Total (TQM)

La teoria de la calidad total (sus siglas en ingles TQM) se basa en la premisa de que la
calidad no solo es responsabilidad del departamento de calidad, sino de todos en la
organizacion, desde la alta direccion hasta los colaboradores de primera linea. Este enfoque
integra principios de gestion de la calidad en todos los aspectos de las operaciones
organizacionales, buscando mejorar continuamente la eficiencia, la flexibilidad y la

competitividad de la organizacion.

William Edwards Deming es considerado el padre de la gestion de la calidad Total (TQM).
Deming fue un estadistico estadounidense que ensefi¢ a ingenieros y ejecutivos japoneses

métodos de control de calidad y andlisis estadistico.

Principios clave:

Enfoque en el cliente: La satisfaccion del cliente es el objetivo principal de esta teoria. Las
organizaciones deben entender y satisfacer tanto las necesidades, asi como las expectativas

de sus clientes.

Mejora continua: Promueve la mejora continua de los procesos, productos y servicios.
Este principio se basa en el concepto japonés de "Kaizen" y busca incrementar la calidad y

la productividad, reduciendo al mismo tiempo los costos.

Participacion y compromiso de todos: Requiere la participacion y el compromiso de
todos los miembros de la organizacion. La gestion debe liderar por el ejemplo y los

colaboradores deben ser empoderados para identificar y resolver problemas de calidad.

Toma de decisiones basada en datos: Las decisiones se toman utilizando datos y analisis
estadisticos, asegurando que las acciones estén basadas en hechos s6lidos y no en

suposiciones.

Gestion de la calidad en toda la organizacion: La calidad debe ser una prioridad en todas
las areas y procesos de la organizacion, no solo en la produccién o en los servicios al

cliente.
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Desarrollo y capacitacion de los colaboradores: La capacitacion continua y el desarrollo
del personal son esenciales para asegurar que todos en la organizacion tengan las

habilidades necesarias para contribuir a los esfuerzos de mejora de la calidad.

Relaciones a largo plazo con proveedores: Se extiende a la cadena de suministro,
fomentando relaciones de colaboracion y a largo plazo con proveedores para asegurar la

calidad de los materiales y servicios.

Este enfoque ha demostrado ser efectivo en una amplia variedad de industrias y
organizaciones, conduciendo a mejoras significativas en la calidad, la satisfaccion del

cliente, la eficiencia operativa y la competitividad en el mercado.

Empresas Que Han Implementado La Tqm Y Los Beneficios Obtenidos.

1. Toyota: El fabricante de automoviles japonés es conocido por su enfoque en la
eficiencia de produccion y la mejora continua. Toyota implementd la TQM
estudiando cémo los consumidores usaban sus productos y mejorando sus

caracteristicas.

2. Marriott International: La cadena hotelera estadounidense se caracteriza por su

enfoque en la excelencia del servicio y la satisfaccion del cliente.

3. Amazon: Comparo las practicas de la cadena de suministro de Walmart para
mejorar sus propios procesos de logistica y gestion de inventario, pudiendo mejorar

su velocidad de entrega y sus niveles de satisfaccion del cliente.

4. Samsung: Compar¢ el disefio del producto y la experiencia del usuario.
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2.2.3.1 Metodologia de la Mejora Continua

El origen de la metodologia de la mejora continua proviene de los miembros de la Unidon
Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), quienes, tomando como base las ensefianzas
del Dr. William Edward Deming, disefaron una nueva metodologia de gestion que fue

bautizada posteriormente con el nombre 'Kaizen'.

Este concepto parte de dos vocablos japoneses: Kai (cambio) y zen (mejora). Su objetivo es
propiciar una mejora en la calidad a través de la implementacién de cambios continuos en

la organizacion.

La mejora continua es un enfoque de gestion empresarial que se centra en el proceso de

mejorar constantemente los productos, servicios y procesos de una organizacion.
Tiene como objetivo mejorar continuamente los productos, servicios o procesos.

Las ofertas se evaliian continuamente segun las necesidades del cliente para mejorar la
eficacia y la eficiencia. Se valoran los comentarios de los clientes y los equipos de

desarrollo mejoran las ofertas basdndose en ellos.

Ademas de mejorar la calidad y la eficiencia de las ofertas, el proceso de mejora continua
también tiene en cuenta los resultados empresariales, la estrategia de negocio, las relaciones

con los colaboradores, los proveedores, los clientes, entre otros.
Ventajas:

e Aumenta la eficiencia y reduce los costos: al identificar y eliminar ineficiencias en los
procesos, se pueden lograr mejoras significativas en la productividad y reducir los
costos.

e Mejora la calidad: al identificar y abordar los problemas de calidad, se puede mejorar
la calidad del producto o servicio, lo que a su vez puede mejorar la lealtad a la marca.

e Fomenta la innovacion: lo hace al promover la experimentacion y el aprendizaje
constante. Al hacer mejoras incrementales, se pueden probar nuevas ideas y soluciones

y mejorar la capacidad de la organizacion para innovar.
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e Aumenta la satisfaccion del cliente: al enfocarse en la mejora continua, se puede
comprender mejor las necesidades y deseos del cliente y mejorar su experiencia. Esto
puede aumentar la satisfaccion del cliente y la retencion a largo plazo.

e Mejora la cultura organizacional: al adoptar una mentalidad de mejora continua, se
fomenta una cultura de aprendizaje y colaboracion en la organizacion. Esto puede
aumentar la motivacion y el compromiso de los colaboradores y mejorar la cohesion del

equipo.
2.3 MARCO LEGAL

El marco legal que se presenta a continuacion tiene como objetivo proporcionar la base
normativa que regula y guia tanto la organizacion, como los procesos contexto de este
estudio; para cualquier proceso o actividad, el cumplimiento de las leyes y regulaciones es
esencial para garantizar la transparencia, la equidad y la seguridad juridica. Este marco
legal es crucial para comprender las limitaciones, derechos y responsabilidades que afectan
el tema en cuestion, asi como para asegurar que las acciones y decisiones se alineen con las

disposiciones legales vigentes.

En este sentido, el marco legal abordara las leyes, reglamentos y demas normativas
nacionales cuya aplicacion resultas pertinente dentro de la organizacion en estudio y por lo

tanto son pertinentes en esta investigacion.

1. Ley de Sistemas de pago y liquidacion de valores:

e Normativa nacional contentiva mediante Decreto No. 46-2015 publicada en el
Diario Oficial la Gaceta ntimero 33,834 de fecha 14 de septiembre de 2015. Tiene
como objeto regular el funcionamiento de los sistemas de pago y liquidacion de
valores que incluyen las operaciones de compensacion y liquidacion, asi como
también, regula lo concerniente a las garantias que se constituyen por los
participantes en los sistemas de pago y liquidacion de valores y la insolvencia de

éstos.
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Que los sistemas de pago y de liquidacion de valores son fundamentales para
asegurar el correcto cumplimiento de las transacciones que se realizan a diario en
los mercados financieros.

Que los sistemas de pago que operan habitualmente utilizando compensacion de
pagos, en cuya virtud multiples transacciones generadoras de derechos y
obligaciones entre los participantes de un sistema se transforman, al término de un
periodo de tiempo determinado, en un solo derecho o en una sola obligacion, segiin
sea el saldo positivo o negativo para cada participante, pudiendo originarse el

denominado riesgo sistémico.

2. Ley del Sistema Financiero

Normativa nacional contentiva mediante Decreto No. 129-2004. La presente Ley
tiene como objetivo regular la organizacion, autorizacion, constitucion,
funcionamiento, funcion, conversion, modificacion, liquidacion y supervision de las
instituciones del sistema y grupos financieros, propiciando que éstos brinden a los
depositantes e inversionistas un servicio transparente, sélido y confiable, que

contribuya al desarrollo del pais.

Que el desarrollo del pais requiere que los ahorros generados por los hondureiios
sean invertidos en condiciones de absoluta transparencia y eficiencia y ademas

administrados con prudencia, honestidad y responsabilidad.

Que el Gobierno de la Republica ejecuta un programa de consolidacion del sistema
financiero, para fortalecer su viabilidad de mediano y largo plazo y asegurar su
contribucion al crecimiento de la economia, diversificacion de las actividades

productivas y aumento del acceso a los servicios financieros de la poblacion.
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3. Ley de la Comision Nacional de Banca y Seguros

Normativa nacional contentiva mediante Decreto No. 155-95 publicada en el Diario
Oficial la Gaceta de fecha 18 de noviembre de 2015. La presente ley tiene por objeto
regular la Comision Nacional de Bancos y Seguros, en adelante denominada la
Comision, creada por el Articulo 245, atribucion 31, de la constitucion de la
Republica

Que la liberalizacion de que esta siendo objeto la economia expone a nuevos riesgos
a las instituciones financieras, por lo que es conveniente fortalecer los sistemas de

supervision, vigilancia y control de estas.

4. Ley de Instituciones del Sistema Financiero

Normativa nacional contentiva mediante Decreto No. 170-95. Tiene como objetivo
regular la organizacion, constitucion, funcionamiento, fusion, transformacion y

liquidacion de las instituciones del sistema financiero.

Decreto 57-2017 publicado en el Diario Oficial La Gaceta nimero 34,408 de fecha
4 de agosto de 2017. Tiene como objeto reformar los articulos 34 y 44 del decreto
No. 106-2006 de fecha 31 de agosto de 2006 y los articulos 4, 31, 32,y 33 del
decreto No. 33-2013 de fecha 7 de marzo de 2013.

Que es necesario que los mecanismos ofrecidos por los Emisores de Tarjetas de
Crédito para refinanciar las deudas de los Tarjeta habientes sean transparentes,
accesibles, faciles de entender, eficientes y cumplan con el objetivo de aliviar en un

plazo razonable el endeudamiento de los clientes.
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5. Ley del Seguro de Depésitos en Instituciones del Sistema Financiero

Normativa nacional contentiva mediante Decreto No. 53-2002 publicada en el
Diario Oficial la Gaceta nimero 29,490 de fecha 30 de mayo de 2001. Se crea el
Seguro de Depositos a que se refiere el Articulo 41 de la Ley de Instituciones del
Sistema Financiero, contenida en el Decreto No. 170-95 de fecha 30 de octubre de
1995; como un sistema de proteccion al ahorro, para garantizar la restitucion de los
depositos en dinero efectuados por el publico en los bancos privados, en las
asociaciones de ahorro y préstamo y en las sociedades financieras debidamente
autorizadas que hayan sido declaradas en liquidacion forzosa, de conformidad con
la Ley.

El Seguro de Depositos consistira en un mecanismo mediante el cual se garantiza la
estabilidad del Sistema Financiero Nacional, a través de los procesos de
transferencia o subasta de los activos y pasivos de la institucion financiera

declarada en liquidacion forzosa, de conformidad a lo previsto en la presente ley.

6. Ley Monetaria

Normativa nacional contentiva mediante Decreto No. 51-1950. Las obligaciones de pagar

en dinero, de cualquier clase o naturaleza que fuere que deban ser ejecutadas en Honduras,

se liquidaran y cumpliran en lempiras.

7. Ley Reguladora de las Organizaciones privadas de desarrollo que se dedican a

Actividades Financiera

Tiene por objeto regular exclusivamente a las Organizaciones Privadas de
Desarrollo (OPD) cuya actividad principal y tinica es el financiamiento de la micro
y pequefia empresa, con el fin de garantizar la legalidad, transparencia y seguridad
de sus operaciones y fortalecer la viabilidad y sostenibilidad de estas. (Reformado
mediante Decreto 2 No.102-2003, publicado en el Diario Oficial La Gaceta el 26
de agosto de 2003).
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e Laactividad financiera indicada hace necesaria la promulgacion de normas
especificas que se les apliquen como actividades conexas y complementarias a los

actuales servicios crediticios y financieros.

8. Ley Organica del Tribunal Superior de Cuentas

e Tiene por finalidad regular la organizacion y el funcionamiento del Tribunal

Superior de Cuentas y sus dependencias, en adelante denominado “El Tribunal”

e Tiene como funcion constitucional la fiscalizacion a posteriori de los fondos,
bienes y recursos administrados por los poderes del Estado, instituciones
descentralizadas y desconcentradas, incluyendo los bancos estatales o mixtos, la
Comision Nacional de Bancos y Seguros, las municipalidades y de cualquier otro
organo especial o ente publico o privado que reciba o administre recursos publicos

de fuentes internas o externas.

9. Ley de Seguridad Poblacional

e Se crea una Contribucion Especial por Transacciones Financieras Pro-seguridad
poblacional.

e Esta Contribucion Especial grava las operaciones realizadas en Moneda Nacional y
Extranjera, en las instituciones del sistema bancario nacional, cooperativas que
realicen operaciones de ahorro y/o préstamo el Banco Nacional de Desarrollo
Agricola (BANADESA), Sociedades Financieras, Oficinas de Representacion y
Organizaciones Privadas de Desarrollo Financiero (OPDF), supervisados por la
Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), en adelante identificadas como

entidades financieras.



62

10. Cédigo de Comercio

Los comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles se regiran por las
disposiciones de este Codigo y de las demas leyes mercantiles en su defecto, por los usos y

costumbres mercantiles y a falta de éstos, por las normas del Cédigo Civil.
11. Ley de Casas de Cambio

Tiene por objeto regular la autorizacion de entidades dedicadas a las operaciones de compra
y venta de divisas extranjeras en el mercado extra bancario que, para los efectos de esta

Ley, se denominaran Casas de Cambio

12. Reglamento de la Ley de casas de cambio

Desarrolla las normas y procedimientos relacionados con la autorizacidn, funcionamiento y
supervision de las casas de cambio, las que tendran como finalidad tnica la compra y venta
de divisas extranjeras en el mercado extra bancario, en billetes, cheques de viajero, giros
bancarios y otros instrumentos de pago denominados en divisas, bajo su propio riesgo, al

precio que el mercado determine.



63

Nombre Decreto No. Fecha de Publicacion
Ley de Sistemas de pago
Y pagey 46-2015 14-09-2015
liquidacion de valores
Ley del Banco central de
53-1950 03-02-1950
Honduras
Ley de la Comision
Nacional de Banca y 155-95 18-11-1995
Seguros
Ley de Instituciones del
170-95 16-11-1995
Sistema Financiero
Ley del Sistema Financiero 129-2004 24-09-2004
Reformas a la Ley de
) ‘ 57-2017 04-08-2024
Tarjetas de Crédito
Ley del Seguro de
Depositos en Instituciones 53-2001 30-05-2001
del Sistema Financiero
Ley Monetaria 51-1950 -
Ley Reguladora de las
Organizaciones privadas de
‘ 229-2000 03-02-2001
desarrollo que se dedican a
Actividades Financieras
Ley Orgéanica del Tribunal
) 10-2002-E 19-12-2002
Superior de Cuentas
Ley de Seguridad
105-2011 08-07-2011
Poblacional
Cdédigo de Comercio Norma 73-50 -
Ley de Casas de Cambio 16-92 24-02-1992
Reglamento de la Ley de
Acuerdo 251-1992 24-03-1992

casas de cambio

Tabla 3 Marco Legal Hondurerio de la Actividad Crediticia / Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO III. METODOLOGIA

Este capitulo aborda la metodologia empleada para fortalecer la gestion de créditos y
cobros en la empresa XYZ a través del diagnostico de implementacion del sistema de
gestion de la calidad, analizando variables claves como talento humano, procesos
operativos y controles de auditoria. La congruencia entre estas variables y los requisitos del
SGC permitira evaluar su posible impacto en la eficiencia operativa, la satisfaccion del

cliente y el desempefo organizacional.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La congruencia metodoldgica ayuda a la coherencia y la conexion logica entre las
diferentes secciones de la propuesta que se realiza. Esto implica que todas las partes del
estudio, desde el marco teoérico hasta las conclusiones, deben estar alineadas y vinculadas
de manera clara y consistente. Asimismo, los hallazgos obtenidos deben estar directamente
relacionados con los objetivos, las preguntas de investigacion y las hipotesis planteadas al

inicio del estudio.

La congruencia metodologica también asegura que los resultados y la discusion
estén en sintonia con los conceptos y teorias previamente revisadas, sin que existan
discrepancias entre lo que se ha propuesto y lo que se ha encontrado. En resumen, esta
congruencia garantiza que todas las partes de esta tesis trabajen en conjunto, reforzando la
validez de la investigacion y su capacidad para responder a las preguntas planteadas.
Herndndez- Sampieri, R., Mendoza Torres, C. P.(2023). Metodologia de la Investigacion.
McGraw-Hill, s. f.



3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA
Se realiza para estructurar de manera logica y ordenada los elementos clave del estudio, permitiendo relacionar el problema con los objetivos,

preguntas de investigacion, métodos y variables analizadas. Para una mejor organizacion del disefio metodologico y asegurar que cada componente
del estudio esté alineado con la propuesta de implementar un SGC en la empresa XYZ.

Titulo de la

Problema

Pregunta de

Objetivos de la Investigacion

Método

Independientes

Variables
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Dependientes

investigacion Investigacion jeti jeti
d g e Objet,'\.lo Nombre Escala Instrumento Nombre Escala Instrumento
General Especifico
La empresa ;De qué Diaenosticar Evaluar la
XYZ enfrenta manera la 1 g’t ., situacion
dificultades en | implementacio ast 1;a(<1:1oln actual de la Talento Humano
la gestion de | n de un Sistema | 2cMaldela o esa XYZ (esquemas de pago, Gestion
créditos y de Gestion de | ©Mpresa XYZ | mediante procedimientos de
Diagnéstico de cobros, la Calidad encldreade | encuestas, disciplinarios, Porcentaje Encuesta | créditos
un Sistema de | reflejadas en la | puede mejorar créditos y entrevistas y incentivos extras, y cobros Revision
Gestion de la falta de la gestion de cobros, con revision capacitaciones y (metodo | Tiempo analisie de I)los
Calidad en una | estandarizacid créditos y base en los documental, | Cualitativo desarrollo). logiade | dias resultados
Empresade | nde procesos, | cobrosen la principiosy | con el fin de cobroy | mora KPls
Créditos y tiempos empresa XYZ, | requisitos de identificar analisis
Cobros prolongados en | aumentando SU | 1a norma ISO | debilidades y Procesos Auditorias de
la aprobacion | efectividad, | 9001:2015,a | oportunidades Operativos (metas | taje Entrevistas | cr¢ditos)
de créditos y | satisfaccion del fin de de mejora en de indicadores, dias Mora con
desafios para cliente y identificar los procesos politicas y Tiempo responsables
reducir la reduciendo la oportunidades de créditos y procedimientos, revision y
morosidad. morosidad? P cobros. efectividad en

Continua
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Esto afecta su
eficiencia
operativa, la
satisfaccion
del cliente y
puede
repercutir en
su rentabilidad
y relacion con
los clientes.

de mejora que
permitan
optimizar los
procesos,
elevar la
calidad del
servicio y
fortalecer la
gestion de las
areas.

Identificar y
priorizar los
aspectos clave
que deben ser
considerados
en la
ejecucion,
como las
politicas,
procedimient
ose
indicadores
enla
efectividad de
los procesos
operativos.

Definir
indicadores
de gestion
que permitan
evaluar el
desempeiio de
los procesos
actuales y
facilitar el
seguimiento
efectivo de
las mejoras a
lo largo del
tiempo

cobros y andlisis de analisis de
crédito, uso de reportaria
sistemas).
Controles y
Auditorias -
o Revision de
(auditorias de . o
. o Porcentajes Auditorias
calidad, auditorias ; e
. Tiempo Analisis
de procedimientos,
documental

planes de accion y
mejora continua).

Tabla 4 Matriz Metodoldgica / Fuente: Elaboracion Propia




3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

Se realiza un esquema de variables de estudio para poder organizar los conceptos
mencionados en la matriz, catalogando la variable dependiente y las independientes,
mostrando cémo se relacionan entre si.

Método
cualitativo

Variables
Independientes

Dimensiones

Metodologia de cobro

y de analisis de
creditos

Variable dependiente

Talento
Humano

Esquemas de
pago

Procedimientos
diciplinarios

Insentivos extras

Capacitaciones y
desarrollo

Procesos

Operativos

Metas de
indicadores

Politicas y
procedimientos

Efectividad en
cobros y
productividad

Efectividad en
Analisis de
credito

Sistemas

g Procedimientos

Controles y
Auditorias

Auditorias de
calidad
(coaching)

Auditoria de

Planes de accion

Mejora continua

Figura 4. Esquema de Variables de Estudio / Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLE
Se desarrolla la presente matriz metodoldgica para identificar, analizar y estructurar las variables claves del estudio, facilitando su definicién

conceptual y operacional, asi como los indicadores y técnicas asociadas.

Variable Independiente

Método  Variable de Definic Definicion . . . L
. . Dimensiones Indicadores Escala Técnica
estudio conceptual operacional
Colaboradores Encuestas de
El talen_to humano se Esquemas de pago capacr:'zjlrc:ﬁ;ttia\r/]aguevas Porcentaje satisfaccion,
.reflere a Ia_s . La capacidad y
capacidades, habilidades disposicion del
y conocimientos que las . oo . » »
personas aportan a una personal para ejecutar Procedimientos Tiempo de formacion Horas Evaluacion de
organizacién. Es un Izrigczr(jaicr::i?a%stgs disciplinarios por empleado desempefio.
Talento recurso clave que es[iableci dos por el
Humano impulsa el éxito de la SGC, con especial Analisis de informes
empresa, ya que su P ) _ histéricos |
” . énfasis en la Istoricos logros
correcta gestion permite formacion, incentivos Incentivos Logros laborales Porcentajes numericos de los
mejorar el desempefio y y evaluacion del colaboradores
_— alcanzar los objetivos ~
Cualitativo estratégicos. (Leyva- desempefio.
Grijalva et al., 2024) Capacitacion y Satisfaccion del Porcentaje Enguesta_s,de
desarrollo empleado satisfaccion.
Los procesos operativos El conjunto de
son las actlv_ldades clave practicas que guian la - Cumplimiento de metas . S
que permiten a una ! > Metas de indicadores Porcentajes Auditorias internas.
. gestion de crédito y de cobros
empresa realizar sus cobranza. la
Procesos funciones diarias de - C
; - aprobacién de crédito,
Operativos manera eficiente. el seguimiento de
Inc_lu_yen_ I,a pagos Y la resolucion Politicas y Tiempo de aprobacion . Revision de
planificacion, de morosidad dentro rocedimientos de créditos Minutos rocesos operativos
produccion, distribucion de la empresa P P P '
y control de recursos, presa.

Continua
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etc. Su objetivo es
optimizar el flujo de
trabajo y los recursos
para aumentar la
productividad y reducir
costos. (Ahmed, P. K.,
Ramos Garza, C.,
Ramos Garza, L.,
Shepherd, C. D.(2012).
Administracién de la
innovacion. Pearson
Educacién,, s. f.)

Entrevistas con

Controlesy
Auditorias

El control y auditoria
consisten en la
planificacion y

ejecucion de revisiones
internas para evaluar el
cumplimiento de las
normativas y la
eficiencia de las
operaciones. Se
organizan auditorias
integrales, especificas y
de seguimiento, con el
fin de consolidar los
resultados y emitir
informes claros sobre la
situacion de las areas
auditadas. (Franklin
Finkowsky, E. B.
(2013). Auditoria
administrativa:
evaluacion y
Diagnostico
empresarial. Pearson
Educacion., s. f.)

Las revisiones
periddicas y auditorias
de los procesos de
crédito y cobros que
permiten identificar
deficiencias, areas de
mejoray el
cumplimiento de las
normativas de calidad.

Efectividad en cobros | Morosidad del cliente Dias de mora responsables de
procesos.
Eficiencia de los Analisis de reportes
Anadlisis de crédito sistemas de gestion de Porcentaje de eficiencia que se
crédito y cobro. genera diariamente
Auditorias de calidad | Auditorias realizadas Cantidad Anual Analisis
documental.
Auditorias de . . _ReV|S|on de
s Hallazgos corregidos Porcentaje informes de
procedimientos L
auditoria
Tiempo de
Planes de accién implementacion de Dias
acciones correctivas.
Entrevistas con
responsables de
calidad.
. . Frecuencia de revisiones Cantidad
Mejora continua !
de procesos trimestral

Tabla 5 Matriz de Operacionalizacion de Variables Independientes / Fuente: Elaboracion Propia



Variable de
estudio

Definicion conceptual

Variable dependiente

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala

Técnica
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Gestién de

Cualitativo Créditos y cobros

La gestion de créditos y cobros es
el proceso mediante el cual las
empresas otorgan créditos a sus
clientes y gestionan el cobro de las
deudas para garantizar la
recuperacion de fondos. La gestion
de crédito incluye la evaluacién de
la solvencia de los clientes,
mientras que la cobranza busca
recuperar pagos pendientes
manteniendo relaciones
comerciales positivas. Este balance
es esencial para asegurar la
rentabilidad y continuidad de la
empresa. La gestion de crédito
incluye la evaluacion de la
solvencia de los clientes, mientras
que la cobranza busca recuperar
pagos pendientes manteniendo
relaciones comerciales positivas.
Este balance es esencial para
asegurar la rentabilidad y
continuidad de la empresa. (A.
Morales, J Morales (2014). Crédito

y Cobranza, s. f.)

La gestion de créditos y
cobros consiste en
evaluar, aprobar y

recuperar créditos de
manera eficiente,
asegurando que los
pagos se realicen a

tiempo y reduciendo la

morosidad. Es clave

para mantener el flujo de

caja, cumplir metas

financieras y garantizar
una buena relacién con

los clientes.

Metodologia de
andlisis de
créditoy
cobranza

Cumplimiento
de metas de cada
area

Dias de
mora

Porcentaje

Revision de informes
de auditoria

Tabla 6 Matriz de Operacionalizacion de Variable Dependiente / Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.4. HIPOTESIS

En el marco de la presente investigacion, dado que el enfoque es descriptivo y no se llevara
a cabo una intervencion directa o experimental en la empresa XYZ, no se formulan

hipotesis especificas.

El objetivo del diagnoéstico es analizar y proponer un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001 para una empresa de créditos y cobros, por lo que se centrara

en la descripcion detallada de los procesos, practicas actuales y areas de oportunidad.

Asi, el estudio es cualitativo y exploratorio se fundamenta en una revision teérica y un

analisis contextual mas que en la verificacion de hipdtesis previamente planteadas.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

En esta seccion se presenta el enfoque y los métodos seleccionados para desarrollar la
investigacion. El enfoque adoptado es descriptivo, ya que el objetivo principal es analizar y
detallar los procesos y practicas actuales de la empresa de créditos y cobros en relacion con

la implementacion de un sistema de la gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001.

Segun (Sampieri, Collado y Lucio (2014), s. f.), “la investigacion descriptiva tiene
como proposito observar, analizar y describir fendmenos sin manipular las variables, y se
centra en una descripcion detallada de los hechos o situaciones” La recoleccion de
informacion se realizard mediante entrevistas, revision de documentos internos y
observacion directa, sin utilizar herramientas estadisticas. Este enfoque permitira
desarrollar una propuesta adecuada para la implementacion del sistema de gestion de la
calidad, enfocdndose en el diagndstico de los procesos actuales y en la identificacion de

areas de mejora en la empresa.
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion es un plan estructurado que guia el proceso de
recoleccion, analisis y presentacion de los datos, con el fin de responder a las preguntas de
investigacion planteadas (Creswell, J. W. (2014). Disefio de investigacion: Enfoques

cualitativo, cuantitativo y de métodos mixtos (4% ed.). SAGE Publications, s. f.).

En investigaciones cualitativas, el disefio tiene como objetivo explorar fenomenos
en su contexto natural, buscando comprender las percepciones y experiencias de los
participantes (Denzin, N. K., & Lincoln, Y. S. (2018). El manual SAGE de investigacion
cualitativa (5 ed.). SAGE Publications, s. f.) Este tipo de investigacion no se basa en la
comprobacion de hipdtesis, sino en el analisis profundo de los procesos y la interpretacion
de los datos obtenidos de manera flexible y contextualizada. En el marco de esta tesis, que
propone el desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de la calidad para una
empresa de créditos y cobros, el objetivo es identificar las areas de oportunidad en los
procesos operativos relacionados con la gestion de crédito y cobro, y sugerir mejoras
basadas en los estandares de la norma ISO 9001:2015. Dado que el estudio no involucra
hipotesis, se utilizaran métodos cualitativos como entrevistas a los responsables de los
procesos, observacion directa de los procedimientos, y analisis documental de los registros
historicos de la empresa. Este enfoque permite una comprension detallada de los procesos y
facilita la creacion de una propuesta adaptada a las necesidades de la empresa. A
continuacion, se presentara el plan estratégico de investigacion que detalla las técnicas y

recursos necesarios para llevar a cabo esta propuesta.

La exploracion investigativa de la presente Tesis se abord6 utilizando una combinacion de
los disefios de la Teoria Fundamentada y el disefio Investigacion-Accion considerando el
planteamiento del problema y su relacion a la necesidad de generar un cambio orientado a
la mejora para la empresa de créditos y cobro XYZ.

Con relacion a la Teoria Fundamentada; Segiin Hernandez et al. (2010) “en la investigacion
se ha de producir una explicacion generalizada respecto a los fenomenos y procesos
observados durante la investigacion y su relacion aplicados al contexto y a la perspectiva de

los participantes” (pag. 472).
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Se partird de una teoria sustantiva, ya que son de naturaleza local; se tomara de base la
normas ISO 9001:2015, enfocandonos al ambito del area financiera, donde cada requisito
de esta podra aportar nuevas ideas y procedimientos para la empresa XYZ. Por lo tanto, con
base en la teoria fundamentada se toma un disefio emergente.

“Al final, el investigador explica la teoria y las relaciones entre categorias. La teoria
proviene de los datos en si, no est4 ubicada en clases de categorias (central, causales,
intervinientes, contextuales, etcétera)”. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2010, p. 476)

En cuanto al disefio Investigacion-Accidn; se comprendera de mejor forma si vemos a la
evaluacion de la matriz legal y a la ejecucion del diagndstico de la norma ISO 9001:2015
en la empresa de créditos y cobros XYZ como la Investigacion y por otra parte la propuesta
de implementacién de un sistema de gestion integrado como la accion.

En el disefio Investigacion-accion segiin Hernandez et al. (2010) “su precepto basico es que
debe conducir a cambiar y por tanto este cambio debe incorporarse en el propio proceso de
investigacion”. Se indaga al mismo tiempo que se interviene (p.496).

Las principales acciones para llevar a cabo la Investigacion- Accion segin Hernandez et al.

(2010), es con los siguientes cuatro ciclos:

1. Identificar la problematica.

2. Elaborar el plan.

3. Implementar y evaluar el plan.
4

Retroalimentacion.

El estudio estd segmentado en el diagndstico y la propuesta, ambos estan dirigidos a los procesos
de la empresa de créditos y cobros XYZ. La propuesta estd enmarcada en el sistema de gestion de
la calidad (ISO 9001: 2015), todas las recomendaciones, sugerencias, planteamientos y
conclusiones de la propuesta estdn asociados a los resultados del diagnostico obtenido.

En la siguiente figura 7. se presenta el esquema disefiado para la presente investigacion, donde el
disefio solo contiene 2 ciclos, el primer ciclo trata de investigar y realizar el diagndstico, en el
segundo ciclo se plantea la propuesta mediante los resultados obtenidos del diagnoéstico,
culminando este ciclo por la relacion con el alcance. El tercer ciclo no estéd en el alcance de la tesis
ya que es responsabilidad y decision de la empresa de créditos y cobros XYZ. la implementacion y

ejecucion del sistema de gestion de la calidad.



Diseno de la investigacion

Teoria Fundamentada Investigacion-accion

Reuniones de
Grupos de enfoque - ’ -
Inmersion inical en la problematica de investigacion
Primer cidlo:
Identidicar
problematica

Generacion de temas o

Desarrolio del plan: Recolectar datos
Guias, recursos, adicionales para el plan
programacion del tiemoo

Figura 5. Diserio de la investigacion / Fuente: Propuesta de implementacion de un sistema de gestion de la calidad integrado al
centro médico Salutem, agosto 2021.
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Método

Cualitativo

Estrategia

Entrevistas,
Investigacion
in situ,
encuestas,
analisis de
reportes,
revision
documental
y de
procesos y
auditorias

Recursos

75

Actividad Fuente T|_emp(_),de Responsables | Fechas
Herramientas | Humanos €jecucion
Fabiola
Rodriguez
(responsable de
< i 02
Areade | Encuestas, . . brindar la
S . Silvia 120 minutos . . enero
Diagnostico de | Cobros | informes , . informacién de
ey 0 s Hernandez, | (entrevistas y . - 2025 -
la situacion 0 Area | historicos, . o informacion).
.. | Fabiola revision de 15
actual de documentacién .
.- . Rodriguez. | documentos) o enero
Créditos | interna. Silvia
; 2025
Hernandez
(responsable del
diagnostico)
. . Silvia
Cuestionarios ,
) Hernandez
de entrevistas, .
" (coordinay 16
Area de | grabadoras, oo . .
; Silvia 120 minutos realiza las enero
. Cobros | herramientas , : :
Entrevistas con ‘ Hernandez, | (entrevistas por | entrevistas), 2025 -
0 Area | paratomar .
personal clave Fabiola cada personal 26
de notas . :
Créditos | Aplicacion Rodriguez. | clave) Fabiola enero
P . Rodriguez 2025
para reuniones (logistica
digitales gisticay
seguimiento).
Observacion Silvia 16
directa de Areade | Formularios oo . Hernandez
Silvia 180 minutos enero
procesos Cobros | de , it (encargada de la
. " . Hernandez, | (observacion de i 2025 -
operativos 0 Area | observacion, . observacion y
; Fabiola procesos I 26
de equipo de . . recopilacion de
- . Rodriguez. | operativos) enero
Créditos | grabacion. datos), 2025

Continua
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Fabiola
Rodriguez
(andlisis de
procesos).
Fabiola
Rodriguez
Areade | Accesoa o 180 minutos (responsable del | 16
informes y Silvia i analisis de la enero
e Cobros . (anélisis de .
Analisis de : reportes, Hernandez, o documentacion), | 2025 -
o 0 Area . . procedimientos
procedimientos herramientas Fabiola . 26
de de analisi dri y registros iIvi
Créditos | 0€ analisis Rodriguez. historicos) Si via enero
documental. Hernandez 2025
(apoyo en el
analisis).
Fabiola
Rodriguez
(apoyo en la
cesprobacion | silia | 120minuos  ERERERE O
Eva}lgauon de Areade | de crédito, Hernandez, (rewsmp/y 2025 -
politicas de - X . evaluacion de o
g Creditos | formularios de | Fabiola o Silvia 26
crédito L . politicas de )
evaluacion de | Rodriguez. crédito) Hernandez enero
riesgos. (responsable de | 2025
analisis y
evaluacion),
e Historial Silvia 180 minutos o 01
Analisis de la " - . e Silvia
. Area de | crediticio de Hernandez, | (analisis de . febrero
solvencia de L ) . . Hernandez
clientes Créditos | clientes, Fablqla so_IvenC|a de (encargada del 2025 -
software de Rodriguez. | clientes) 10

Continua
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evaluacion de andlisis de febrero
riesgos solvencia), 2025
crediticios.
__ Sistema de _ . Fabiola 0l
Seguimiento de - Silvia 180 minutos . febrero
" gestion de , L Rodriguez
pagos y Area de cobIoS Hernandez, | (seguimiento y (responsable de 2025 -
recuperacion de | Cobros ) Fabiola gestion de pon: 10
: registros de . : seguimiento de
morosidad . Rodriguez. | morosidad) febrero
morosidad. pagos),
2025
Silvia
Hernandez
(responsable de
. 15
., Procedimientos | ., . la
Implementacion Silvia . . .. | febrero
) < de cobranza, ] 180 minutos implementacion
de estrategias Areade | . . Hernandez, | .. L i 2025 -
i técnicas de . (implementacion | de estrategias),
para reducir Cobros "y Fabiola . 22
i negociacion . de estrategias)
morosidad . Rodriguez. . febrero
con clientes Fabiola
. 2025
MOrosos. Rodriguez
(apoyo en las
negociaciones).
Revision de Silvia
informes de Hernandez
cobros y pagos (encargada de la | 25
Informes Silvia . revision de febrero
" mensuales de , 120 minutos .
Area de . Hernandez, . informes), 2025 -
cobros, sistema . (revision de
Cobros de reportes de Fabiola informes) 28
3 oE Rodriguez. Fabiola febrero
pagos. Rodriguez 2025
(apoyo en la

Continua

interpretacion




de los
resultados).
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Implementacion
de herramientas
de control de
calidad

Area de
Cobros
o0 Area
de
Créditos

Procedimientos
de auditoria,
manuales
operativos de
calidad.

Silvia
Hernandez,
Fabiola
Rodriguez.

120 minutos
(implementacién
de herramientas)

Silvia
Hernandez
(responsable de
implementacién
y capacitacion),

Fabiola
Rodriguez
(apoyo en la
aplicacion de
herramientas).

01
marzo
2025 -
18
marzo
2025

Tabla 7 Resumen de Actividad / Fuente: Elaboracion Propia




79

3.3.1 POBLACION

En una investigacion, la poblacion se refiere al conjunto de individuos u objetos que
poseen caracteristicas comunes y que son objeto de estudio (Hernandez Sampieri, R.,
Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014). Metodologia de la investigacion (6a
ed.). McGraw-Hill, s. f.). En este caso, la poblacion de la empresa XYZ esta conformada
por mas de 200 colaboradores distribuidos en distintas areas de la organizacion, tales como
el personal administrativo en oficinas y el personal de campo encargado del cobro
domiciliario. La poblacion incluye a los trabajadores involucrados directamente en la
gestion de créditos y cobros, ya que son estos quienes participan activamente en los

procesos que se analizaran para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

El limite de la poblacion se establece de acuerdo con la relevancia de los grupos
involucrados en los procesos operativos relacionados con el cobro y la gestion de créditos,
los cuales impactan directamente la rentabilidad y la eficiencia organizacional. Esta
delimitacion permite focalizar la investigacion en los colaboradores clave de las areas de
interés sin incluir a los colaboradores de areas no relacionadas con el tema de
estudio(Arias, J. (2019). Investigacion social: Métodos y técnicas (3a ed.). Ediciones
Piramide., s. f.). El andlisis de la poblacion se hace mas efectivo cuando se incluye tanto a
los colaboradores en oficina como a los que realizan cobros en campo, ya que ambos

grupos son esenciales para la operacion global de la empresa.

3.3.2 MUESTRA

La muestra en una investigacion es un subconjunto representativo de la poblacion
seleccionada. Para asegurar la validez de las conclusiones, es crucial que la muestra refleje
la diversidad de la poblacion (Creswell, J. W. (2014). Disefio de investigacion: Enfoques
cualitativo, cuantitativo y de métodos mixtos (4* ed.). SAGE Publications, s. f.). En este
caso, se empleard un muestreo probabilistico para que todos los miembros de la poblacion
tengan la misma probabilidad de ser seleccionados, lo que permitira una representacion

equitativa de las distintas areas operativas de la empresa XYZ.
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Por ejemplo, si la empresa XYZ tiene mas de 200 colaboradores en areas como créditos y
cobros, se seleccionard una muestra de trabajadores de ambas areas. Mediante un muestreo
aleatorio simple, cada empleado tiene la misma probabilidad de ser elegido, sin importar su
puesto o antigiiedad. Este enfoque asegura que los datos recopilados reflejen de manera
precisa las practicas de gestion en todos los niveles operativos de la empresa. Segun
(Teddlie, C., & Yu, F. (2007). Muestreo de métodos mixtos: Una tipologia con ejemplos.
Journal of Mixed Methods Research, 1(1), 77-100., s. f.), el muestreo aleatorio simple es
ideal cuando se desea que todos los miembros de la poblacion tengan la misma
probabilidad de ser seleccionados, lo que aumenta la capacidad de generalizacion de los

resultados obtenidos.

3.3.3 TECNICAS DE MUESTREQO

La técnica de muestreo es el procedimiento utilizado para seleccionar a los
participantes o unidades de estudio dentro de la poblacion. En este trabajo, se ha elegido el
muestreo aleatorio simple, ya que este es uno de los métodos més eficaces dentro de los
muestreos probabilisticos para obtener una muestra representativa de la poblacion. Este tipo
de muestreo se justifica porque permite seleccionar de manera aleatoria a los colaboradores
de la empresa XYZ, lo que asegura que todos los individuos, tanto los del personal
administrativo como los del personal de campo, tengan las mismas oportunidades de ser
incluidos en el estudio (Herndndez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio,

P. (2014). Metodologia de la investigacion (6a ed.). McGraw-Hill, s. f.)

El uso del muestreo aleatorio simple tiene la ventaja de que elimina cualquier sesgo que
pueda surgir en la seleccion de la muestra, y a su vez, permite obtener datos precisos y
generalizables que representen de manera justa a toda la poblacion de la empresa. Ademas,
este tipo de muestreo es adecuado cuando no se dispone de informacion previa sobre las
caracteristicas especificas de los miembros de la poblacion, como ocurre en este caso, en el
que los colaboradores de las areas de cobros y créditos tienen funciones operativas distintas
pero complementarias. (Denzin, N. K., & Lincoln, Y. S. (2018). The SAGE handbook of
qualitative research (5th ed.). SAGE Publications., s. f.)
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3.3.4 UNIDAD DE ANALISIS

En este estudio, se decidié utilizar al departamento de créditos y cobros como unidad de
analisis que cuenta con un total de 200 colaboradores distribuidos de la siguiente manera
130 del drea de créditos y 70 del area de cobros, ya que permite acceder a una muestra
representativa de los eventos y situaciones a tratar para proporcionar informacién detalla
y objetiva sobre la variable de interés.

3.3.5 UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de respuesta cualitativa para el marco de este estudio se basara en las variables,
mediciones y los indicadores mas relevantes utilizados en la unidad de andlisis, y de esta

manera dar respuesta al objetivo general.

3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Se definen a las técnicas e instrumentos de investigacién como los procedimientos y
herramientas mediante los cuales se recogieron datos e informaciones necesarias para
probar o contrastar las hipotesis de investigacion. Naupas Paital, H. et al. Metodologia de la

investigacion. Bogota, Ediciones de la U, 2014. 9789587621884.

El concepto de validez es un atributo de los instrumentos de investigacion que consiste en
que estos miden con objetividad, precision, veracidad y autenticidad aquello que se desea
medir de la variable o variables de estudio. Asimismo, la confiabilidad es la cualidad o
propiedad de un instrumento de medicion que le permite obtener los mismos resultados, al
aplicarse una o mas veces a la persona o grupos de personas en diferentes periodos de

tiempo. Carrasco Diaz, S. Metodologia de la investigacion. 5. s. l.: McGraw, 2010.



82

Método Cuantitativo

Técnica

Instrumentos

Técnica #1: Verificacion

Nos permite establecer un diagnostico inicial de los
procesos, de tal manera que se pueda obtener
informacion de la situacion inicial de la

organizacion con relacion al cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

Lista de verificacion: Es un instrumento que
permite observar la presencia o ausencia de
caracteristicas o atributos en actividades que se
deben realizar con relacion a un proceso o
procedimiento. Hernandez, R., Fernandez, C. y
Baptista, P. Metodologia de la

investigacion. 5. México: Mc Graw, 2010. 978-607-
15-0291-9.

Técnica #2: Encuestas

Puede definirse como una técnica de investigacion
para la indagacion, exploracion y recoleccion de
datos, mediante preguntas formuladas directa o
indirectamente a los sujetos que constituyen la
unidad de analisis del estudio investigativo.
Carrasco Diaz, S. Metodologia de la investigacion.

5.s.1.: McGraw, 2010.

Cuestionarios: Se define un cuestionario como

un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir. Debe ser congruente con el
planteamiento del problema. Hernandez, R.,
Fernandez, C. y Baptista, P. Metodologia de la
investigacion. 5. México: Mc Graw, 2010. 978-607-
15-0291-9.

Tabla 8 Método Cuantitativo / Fuente: Elaboracion Propia
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Estas fuentes proporcionan informaciones referentes a la empresa de créditos y cobros

XXZ; en el presente estudio se han considerado fuentes primarias y secundarias.

FUENTES PRIMARIAS

Fuente

Descripcion

Acceso

Aporte

Politica de ingreso de

cobros

Marco referencial
para el otorgamiento

de préstamos.

Plataforma Sharepoint

Corporativo.

Evaluar la solvencia de

los clientes.

Conceder créditos
ajustados a las

necesidades.

Ajustar las cuotas de los
pagos adeudados sin

perjudicar a los clientes

Politica de Analisis de

Cobros

Implementa para
gestionar y asegurar el
cobro de los fondos
prestados a sus

clientes.

Plataforma Sharepoint

Corporativo.

Ayudan a mantener el

orden financiero.

Politica de
condonacion de
intereses moratorios,

normales y capital

Condonan saldos a los
clientes que han

estado en Mora.

Plataforma Sharepoint

Corporativo.

Permite a la empresa
recuperar un porcentaje

de lo invertido.

Proceso de recepcion
y validacion de

expedientes

Proceso mediante el
cual se confirma la
autenticidad y validez
de los expedientes.
Esto implica analizar
atributos especificos
para confirmar que no
ha sido alterado,
manipulado o

falsificado.

Plataforma Sharepoint

Corporativo.

Trazabilidad de la

informacion

Tabla 9 Fuentes Primarias / Fuente: Elaboracion Propia
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FUENTES SECUNDARIAS

Fuente Descripcion Acceso Aporte
Se define como la norma Mejora la imagen y
internacional que especifica confianza frente al
los requisitos para un sistema consumidor.
de gestion de la calidad Mejorar la satisfaccion del
(SGC). Las organizaciones cliente.
utilizan la norma para Involucrar a los
Norma ISO P www.icontec./
demostrar la capacidad de trabajadores y crear una
9001:2015 . .
proporcionar de forma cultura de mejora
constante productos y continuada
servicios que cumplan con
los requisitos de los clientes Eficiencia en los procesos y
y normativos. Glosario de actividades empresariales.
calidad: ISO 9001
Es un método de aprendizaje
Centro de utilizado como fuente
o ' Apoyo a los programas de
Recursos bibliografica, que contiene
i doso d pregrado, posgrado,
un amplio catalogo de o )
para el L Investigacion y extension
. . servicios que estan a https://crai.unitec.edu/
Aprendizaje o . de manera que favorezcan
disposicion de la comunidad )
y la S la formacion Integral y de
universitaria en las ) )
Y . . calidad de los profesionales
Investigacion | instalaciones y de forma )
o ) que demanda la sociedad.
(CRAI) digital por medio de los
servicios web institucionales.
Contiene especificaciones
para los aspectos de forma en Refleja los estandares y la
Manual de la elaboracion del Trabajo https://crai.unitec.edu/ | calidad del trabajo para
Forma Final de Graduacion. Manual orientar en aspectos de
de Aspectos de forma, enero forma a los estudiantes.
2022.
Unificar criterios generales
Este Manual se centra en
o sobre la estructura y
Manual de aspectos de fondo para la https://crai.unitec.edu/ ) )
_ o elaboracion del Trabajo
Fondo elaboracion del Trabajo Final

de Graduacion de maestria.

Final de Graduacion en sus

aspectos de fondo

Continua
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Manual sobre aspectos de

fondo, septiembre 2022.

Manual para
la Redaccion
de Tesis de
Postgrado

Brinda los conceptos y
aplicabilidad de cada uno de
los items solicitados en el

formato de tesis. Fuente:

propia

https://crai.unitec.edu/

Estandarizacion de los
apartados a incluir dentro
del formato de Tesis a

presentar. Fuente: Propia

Tabla 10 Fuentes Secundarias / Fuente: Elaboracion Propia

3.6 LIMITANTES DEL ESTUDIO

Dentro de las limitantes encontradas en el desarrollo de la presente investigacion se

encontraron; el factor tiempo ya que investigaciones relacionadas a la implementacion de

normas requieren extenderse en el tiempo y en algunos casos podrian llevar hasta afios.

Otra limitante muy importante es que al momento de realizar la investigacion no se ha

tenido acceso a la informacion financiera de forma completamente, por lo que se vuelve

dificil la recoleccion de los datos necesarios para la obtencion de resultados.


https://crai.unitec.edu/
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CAPITULO 1V. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se presenta el analisis de los datos obtenidos a través de diversas técnicas de
investigacion, con el proposito de evaluar la gestion de la calidad en las areas de crédito y
cobro de la empresa XYZ y su potencial alineacién con los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Para ello, se han aplicado encuestas de satisfaccion, revisiones de evaluaciones
de desempefio del personal, revision de procesos operativos y entrevistas con los

responsables de cada area.

A partir de esta informacion, se lleva a cabo un analisis estructurado mediante herramientas
estadisticas y representaciones graficas, permitiendo identificar oportunidades de mejora,
fortalezas y posibles desafios en la implementacion del sistema de gestion de la calidad. Este
enfoque busca proporcionar una base objetiva para la propuesta de estandarizacion de
procesos, con el fin de optimizar la eficiencia operativa, mejorar la experiencia del cliente y

fortalecer la rentabilidad del negocio.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

En esta seccion se describe el uso de las herramientas de recoleccion de datos, definidas en
el numeral 3.4 Técnicas, Instrumentos y Procedimientos y especificamente en la Tabla No.8
Meétodo Cuantitativo. Estas fueron aplicadas al analisis de la gestion de la calidad en la

empresa XYZ, enfocado en la implementacion de la norma ISO 9001:2015.
Encuesta de percepcion

Con el objetivo de obtener informacion objetiva sobre la percepcion de los colaboradores de
crédito y cobro respecto a la gestion de la calidad en la empresa XYZ en dichas areas, se
aplicaron 25 encuestas a colaboradores. La seleccion se realizd6 mediante un muestreo
aleatorio, asegurando que todos los participantes tuvieran la misma probabilidad de ser

elegidos, se detalla la realizacion de esta:
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Aspecto Descripcion

Cobertura de la

Encuesta

Abierta a todos los colaboradores de las areas de créditos y
cobros, sin distincion de antiguedad, siempre que formaran

parte de la nGmina de la empresa.

Duracion de la Realizada en dos dias, en una sola jornada por la tarde,

Encuesta fuera de la jornada laboral (de 8 a 5 pm).

Inicio del Proceso

Se inici6 con la lectura de la encuesta y confirmacion de si

los colaboradores entendieron el contenido.

Objetivo de la Se explico a los colaboradores el objetivo de la encuesta

Encuesta antes de proceder con su llenado.

Tabla 11 Seleccion de Colaboradores / Fuente: Elaboracion Propia

El instrumento fue disefiado para evaluar tres dimensiones clave:

Esquemas de pago: Se analiz6 la percepcion de los colaboradores sobre la estructura
salarial, el sistema de incentivos y comisiones, asi como la equidad y efectividad del
esquema de compensacion en relaciéon con su desempefio y nivel de satisfaccion

laboral.

Capacitacion y desarrollo: Se evalu¢ la disponibilidad y calidad de los programas de
formacion, su impacto en el desempefio de los colaboradores y la identificacion de

areas que requieren mayor fortalecimiento en términos de conocimiento y habilidades.

Diagndstico de la situacion actual: Se obtuvo informacién sobre la percepcion
general de los colaboradores respecto a los procesos operativos, el ambiente laboral y
el cumplimiento de estdndares de calidad alineados con la norma ISO 9001:2015,

permitiendo identificar fortalezas y oportunidades de mejora dentro de la organizacion.

El andlisis de la informacion recopilada proporcionard una base objetiva para la toma
de decisiones estratégicas orientadas a la optimizacion de los procesos, la mejora en la
satisfaccion del personal y el fortalecimiento del desempefio organizacional dentro del

marco de un sistema de gestion de la calidad.
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Evaluaciones De Desempeiio Del Personal

Como parte del proceso de recoleccion de datos, se analizaron las evaluaciones de
desempefio realizadas en los ultimos dos afios, para este analisis, se ha seleccionado a
través de un muestreo simple una muestra de 20 colaboradores, lo que representa un
10% del total de la fuerza laboral de la empresa XYZ, ya que actualmente cuenta con
200 colaboradores en las areas de créditos y cobros. Este porcentaje de muestra se
considera adecuado, ya que permite obtener una representacion valida y confiable del
total de colaboradores, permitiendo realizar un andlisis significativo y preciso de la
poblacion en cuestion. Se revisaron 10 evaluaciones del area de cobros y 10 del area de
créditos. El objetivo de este analisis fue medir el nivel de cumplimiento de los
indicadores establecidos y analizar como dicho cumplimiento podria contribuir
positivamente a la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, al evidenciar
el grado de compromiso, disciplina y adaptabilidad del personal ante procesos

estandarizados.
Metodologia de Evaluacion

El andlisis se basoé en la revision de los registros de desempefio de los ultimos dos

anos, considerando una escala de evaluacion de 1 a 5, donde:

Desempefio deficiente, muy por debajo de las

expectativas.
Desempefio por debajo del estandar esperado.
Cumple con las expectativas para su puesto.
Desempefio superior al esperado.

Nivel de excelencia en la ejecucion de funciones.

Tabla 12 Metodologia de Evaluacion / Fuente: Elaboracion propia
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En las Evaluaciones de Desempefio se toman en cuenta los siguientes criterios de

evaluacion:

1. Cumplimiento de procedimientos: Evaluacion del grado de aplicacion correcta de

los procesos definidos en el SGC.

2. Eficiencia en la gestion: Andlisis de indicadores como tiempos de respuesta en la

aprobacion de créditos y recuperacion de cartera morosa.

3. Compromiso con la mejora continua: Participacion en capacitaciones y adopcion de

nuevas practicas del SGC.

4. Calidad en la atencion al cliente: Evaluaciones de servicio y retroalimentacion de

clientes internos y externos.

5. Adaptabilidad a cambios: Disposicion del personal ante la implementacion de

nuevos procesos y tecnologias dentro del SGC.
Resultados obtenidos

La informacion recopilada reveld tendencias clave en el desempefio del personal de las

areas de créditos y cobros:
e Area de Cobros:

o 80% de los colaboradores demostré un cumplimiento alto de los
procedimientos ya establecidos en la empresa, mientras que un 20%

presento dificultades en la documentacion y aplicacion de estandares.

o Se observo una mejora del 10% en la eficiencia de cobros en el segundo afio,
lo que constituye un impacto significativo que podria ser aprovechado como

base para implementar el SGC.

o Un 70% de los colaboradores demuestra una cultura de resistencia a los

cambios en los procesos.
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Area de Créditos:

o 85% del personal evaluado cumpli6 con los procedimientos del SGC,
aunque un 15% present6 inconsistencias en la aplicacion de criterios de

evaluacion crediticia.

o La eficiencia en la aprobacion de créditos mejord un 8% en el segundo afio,
lo que constituye un impacto significativo que podria ser aprovechado como

base para implementar el SGC.

o Un 75% de los evaluados demuestra disposicion para adoptar mejoras y

participar en capacitaciones, lo que facilitara la implementacion del SGC.

En términos generales, el 95% de los colaboradores evaluados obtuvo un puntaje
promedio de 3.10, lo que indica que cumplen con las expectativas del puesto para el
cual fueron contratados. Sin embargo, este resultado también sugiere que aun hay

margen para la mejora continua y el desarrollo hacia la excelencia.
Auditorias Internas y Revision de Procesos Operativos

En esta fase del estudio no se realizaron auditorias internas ni revision de procesos
operativos debido a limitaciones de tiempo y acceso a informacion detallada. No
obstante, las evaluaciones de desempefio proporcionaron datos clave sobre la gestion
actual de los procesos en la empresa, permitiendo identificar oportunidades de mejora

para la propuesta del SGC.

Para complementar el analisis, se llevo a cabo una observacion directa en las areas de

cobros y créditos, enfocandose en:

Gestion de mora critica (+61 dias de atraso): Se evidenci6 que los gestores
aplican diversas estrategias, pero sin un esquema estandarizado, lo que puede

afectar la efectividad en la recuperacion de cartera.

Investigacion de créditos: La verificacion de referencias y lugar de trabajo sigue
criterios establecidos, aunque la documentacion varia entre gestores, lo que puede

impactar la consistencia en la evaluacion crediticia.
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Estos hallazgos refuerzan la necesidad de estandarizar procedimientos y mejorar la
documentacién dentro del SGC. Se recomienda que, tras su implementacion, se

realicen auditorias internas periddicas para evaluar su efectividad y cumplimiento.
Entrevistas con los responsables de diferentes areas

Dado que esta investigacion se basa en un enfoque cualitativo para el diagndstico del
sistema de gestion de la calidad (SGC), las entrevistas con los responsables de cada
area fueron fundamentales para comprender la percepcion interna sobre su posible

implementacion y asi obtener datos cuantitativos que reflejen esta percepcion.

Se entrevistd a un supervisor de cobros, un supervisor de créditos, con el objetivo de
recopilar informacion clave que respalde el diagnéstico del SGC en las areas de
crédito y cobro de la empresa XYZ. Para ello, se utilizé una tablet que permitié tomar

notas y grabar las respuestas, facilitando un andlisis detallado posterior.

Las entrevistas mencionadas en las secciones 3.1.1 Matriz metodologica y 3.3 Disefio
de la investigacion se llevaron a cabo con una serie de preguntas previamente

establecidas, enfocadas en conocer:
e La opinion de los responsables sobre la implementacion formal de un SGC.
o Los avances que la empresa ha logrado en gestion de la calidad hasta el momento.
o Los desafios y beneficios que perciben en la estandarizacion de procesos.

Esta informacion permitio fortalecer el informe, asegurando que el diseno del SGC

responda a la realidad operativa y las necesidades especificas de la empresa.
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4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos a través de las técnicas aplicadas
durante la investigacion, las cuales incluyen tanto métodos cuantitativos como
cualitativos. Las encuestas y evaluaciones del desempefio proporcionan datos
cuantitativos que permiten analizar de manera objetiva la percepcion de los colaboradores
en areas clave como esquemas de pago, capacitacion y cumplimiento de estandares de
calidad. Por otro lado, las entrevistas y observaciones ofrecen resultados cualitativos,
aportando una comprension mas profunda sobre las dindmicas internas, el ambiente
laboral y las oportunidades de mejora dentro de la empresa. Estos resultados serviran de
base para las recomendaciones estratégicas orientadas a la optimizacion de los procesos

en el marco de un sistema de gestion de la calidad.

4.2.1 RESULTADOS CUANTITATIVOS

Encuesta

Para evaluar la percepcion de los colaboradores de las areas de crédito y cobro de la empresa
XYZ sobre los aspectos clave de la gestion de la calidad, se realiz6 una encuesta que abarco
tres areas fundamentales: esquemas de pago, capacitacion y desarrollo, y el diagnostico de
la situacion actual de los procesos operativos. El analisis de los resultados permitira
identificar areas de mejora en la implementacion de un sistema de gestion de la calidad,
alineado con los estandares de la norma ISO 9001:2015, y proporcionara informacion

valiosa para optimizar los procesos internos de la empresa.
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Resultado

Percepcion sobre la

) 72% | 72% consideran la estructura salarial adecuada y justa.

estructura salarial,
incentivos 'y T l l .

‘o sienten que los incentivos no estan alineados con su
comisiones. 28% 0 ST

Esquemas de 8% desempefio.
Pago 56% b L d
erciben el sistema de compensacién como

Equidady 58% .o'p P

o equilibrado.
efectividad en los

44% sugieren falta de transparencia en los criterios de

pagos. 44% o sug p

pagos adicionales.

Disponibilidad y
calidad de los

80%

80% consideran Utiles los programas de capacitacion.

programas de

Capacitaciony formacion

Desarrollo

20%

20% opinan que las capacitaciones son poco frecuentes y
no actualizadas.

Areas que requieren
mayor
fortalecimiento.

64%

64% de los colaboradores indican que se necesita mas
capacitacion en gestion de la calidad y herramientas
tecnoldgicas.

Cumplimiento de
los estandares de
calidad

56%

56% de los colaboradores cumplen parcialmente con los
estandares de calidad

Diagndstico de

44%

44% observan deficiencias significativas en este aspecto.

la Situacion

Actual
Percepcion sobre el

ambiente laboral.

70%

70% consideran el ambiente laboral positivo y favorecedor
para el trabajo en equipo.

30%

30% mencionan que existen areas de conflicto que afectan
la productividad.

Tabla 13 Resultados Cuantitativos / Fuente: Elaboracion Propia

Se muestra graficamente

Esquemas de Pago

B Estructura salarial adecuada

Incentivos alineados con desempefio

Griéfico 1. Esquemas de Pago Fuente:

Elaboracion Propia

Esquemas de Pago

M Sistema de compensacién equilibrado

Falta de transparencia en pagos

Grafico 2. Esquemas de Pago Fuente:
Elaboracion Propia




Capacitacion y Desarrollo

B Programas de formacion utiles

B Capacitaciones poco frecuentes

Griéfico 3. Capacitacion y Desarrollo
Fuente: Elaboracion Propia

Diagndstico de la Situacion
Actual

56%

H Deficiencias en el cumplimiento

Cumplimiento parcial de calidad

Grafico 4. Diagnostico de la Situacion
Actual Fuente: Elaboracion Propia

Diagndstico de la Situacion
Actual

30%

70%

B Ambiente laboral positivo

m Areas de conflicto que afectan productividad

Grafico S. Diagnostico de la Situacion
Actual Fuente: Elaboracion Propia
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Se analizaron las evaluaciones de desempefio de 20 colaboradores de la empresa XYZ,

divididos en dos areas: cobros y créditos. El objetivo de este analisis fue medir el nivel de

cumplimiento de los indicadores establecidos y analizar como dicho cumplimiento podria

contribuir positivamente a la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, al

evidenciar el grado de compromiso, disciplina y adaptabilidad del personal ante procesos

estandarizados bajo la norma ISO 9001:2015.

Criterio

Resultado

(%)

Descripcion Mejorada

Cumplimiento de

El 80% cumpliria adecuadamente con los

o 80% procedimientos del SGC, basado en el
procedimientos .
desempefio actual.
. Un 20% podria tener dificultades para aplicar
Dificultades en la o
y 20% | correctamente los procedimientos del SGC,
documentacion _
basado en las evaluaciones actuales.
Mejora esperada en la
Cobros |eficiencia Se espera una mejora del 10% en la eficiencia
(Comparacion entre el 10% |de cobros en el segundo afio, si se implementa
primer y segundo afio correctamente el SGC.
de implementacion)
Adaptabilidad a J0% Se estima que un 70% podria adaptarse
0
cambios positivamente a los cambios, mientras que un
) _ ) 30% podria mostrar resistencia inicial al
Resistencia al cambio 30% o ] .
principio de la implementacion.
o Un 85% del &rea de crédito cumpliria
Cumplimiento de o
o 85% adecuadamente con los procedimientos del
procedimientos ] o )
SGC, segun el anélisis previo.
Créditos —— - —
Dificultades en la Un 15% podria presentar dificultades para
aplicacion de criterios 15% |aplicar correctamente los criterios de

evaluacion crediticia bajo el SGC.

Continua
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Mejora esperada en la

eficiencia Se proyecta que la eficiencia en la aprobacion
(Comparacion entre el 8% de créditos mejoraria en un 8% en el segundo
primer y segundo afio afio, si se implementa el SGC.

de implementacion)

Disposicion a adoptar El 75% del personal esta dispuesto a adoptar
mejoras y 75% | cambios y participar en capacitaciones, lo que
capacitaciones seria clave para la implementacion exitosa del
Resistencia al cambio 25% | SGC.

Tabla 14 Evaluaciones de Desempeiio / Fuente:

Se muestra graficamente

Cumplimiento en Cobros

20%

80%
= Cumplimiento de procedimientos

= Dificultades en la documentacion

Grafico 7. Tolerancia al Cambio en
Cobros Fuente: Elaboracion Propia

Tolerancia al cambio en Creditos

= Disposicidn a adoptar mejoras y capacitaciones

= Resistencia al cambio

Grafico 8. Cumplimiento de Créditos Fuente:

Elaboracion Propia

Elaboracion Propia

Tolerancia al Cambio en
Cobros

=

70%

30%

m Adaptabilidad a cambios = Resistencia al cambio

Grafico 6. Cumplimiento en Cobros Fuente:
Elaboracion Propia

Cumplimiento en Creditos
15%

85%
= Cumplimiento de procedimientos

Dificultades en la aplicacion de criterios

Grafico 9. Tolerancia al Cambio en
Créditos Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.2 ANALISIS CUALITATIVO

Para este estudio, se aplico entrevistas en las areas de créditos y cobros de la empresa XYZ;
este enfoque cualitativo brinda una exposicion y genera informacidon que permite ser un

complemento al enfoque cuantitativo.

El analisis de los esquemas de pago en las areas de crédito y cobro de la empresa XYZ
revelé una percepcion mixta entre los colaboradores. La estructura salarial y los sistemas
de incentivos y comisiones parecen estar alineados con el desempefio individual en su
mayoria, este hallazgo sugiere que, si bien el esquema actual proporciona ciertos
incentivos, podria beneficiarse de una revision mas detallada para asegurar que todos los
colaboradores perciban de manera justa la relacion entre su desempefio y las recompensas

economicas.

En cuanto a la capacitacion y el desarrollo, la empresa en dichas areas ofrece programas de
formacidn y entrenamientos, pero la percepcion general de los colaboradores indica que
aun hay oportunidades de mejora, como por ejemplo capacitacion mas especificas por lo
que deben de aplicar medidas de acuerdo al capitulo 7 de apoyo de la norma ISO 001:2015

en sus apartados de competencia (7.2) y toma de conciencia (7.3).

Con base en la situacion actual de la empresa XYZ, los colaboradores muestran una vision
relativamente positiva sobre la operatividad de los procesos y el ambiente laboral, aunque
reconocen la necesidad de mejorar en ciertos aspectos ligados a la estandarizacion de

procedimientos.

El analisis de las evaluaciones de desempeiio de los tltimos dos afios proporciond
informacion para la obtencion de los resultados que demuestran el cumplimiento de los
procedimientos actuales de en ambas areas (cobros y créditos), ademas, se observo una
mejora en la eficiencia de ambas areas durante el mismo tiempo, lo que sugiere un impacto

positivo.

Las entrevistas con los responsables de las areas de cobros, créditos y calidad
proporcionaron una vision detallada de los desafios y beneficios percibidos, los

supervisores de cobros y créditos destacaron los avances logrados en materia de gestion de
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la calidad, Los gestores expresaron preocupacion por la resistencia al cambio de algunos
colaboradores y la necesidad de una capacitacion mas continua y profunda con relacion a

los procesos.

El analisis sugiere que la empresa tiene un buen punto de partida, pero aiin necesita
fortalecer su enfoque en la calidad, la estandarizacion de procesos y la capacitacion

continua para maximizar el impacto de su Sistema de Gestion de la Calidad.

4.3 ANALISIS INFERENCIAL Y MODELOS APLICADOS

Los aspectos mas relevantes en este estudio a tomar en cuenta para desarrollar el analisis

inferencial son los siguientes:

1. Para las encuestas
a. Esquemas de Pago: Percepcion sobre la estructura salarial, incentivos y comisiones
b. Capacitacion y Desarrollo: Disponibilidad y calidad de los programas de formacion
c. Diagnostico de la Situacion Actual: Cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.
2. Para las Entrevistas
a. Cumplimiento de procedimientos y Adaptabilidad al cambio

b. Disposicion a adoptar mejoras y capacitaciones

Dentro de este analisis cabe mencionar que el objetivo especifico que mas concuerda con
todo lo anteriormente descrito es el objetivo #3, el cual dice lo siguiente: Identificar y
priorizar los aspectos clave que deben ser considerados en la ejecucion de la propuesta para
garantizar una implementacion efectiva del sistema de gestion. Como se puede evidenciar
este objetivo va muy de la mano con los resultados obtenidos a través de las herramientas
utilizadas. Este andlisis sugiere que la empresa XYZ estd haciendo un buen trabajo en areas
como remuneracion y capacitacion, pero que puede mejorar en la calidad de sus procesos y
en abordar las inquietudes de los colaboradores respecto a su compensacion y eficacia de
los estandares operativos. Basados en los resultados se puede considerar la propuesta de
aplicacion de la norma ISO 9001:2015 para que contribuya a mejorar dichas oportunidades
y también fortalezca aquellas que aportan condiciones favorables a la operacion de la

empresa.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Hernandez Sampieri et al., (2014) sefiala que las conclusiones son un resumen de los
resultados obtenidos en donde se responden de manera integral las preguntas y objetivos de
investigacion que fueron planteadas en Capitulo I. Ademas, se abarca las limitaciones que
se tuvieron en el transcurso del estudio en donde se brinda un contexto para la

interpretacion de dichos hallazgos.

En este capitulo, se presentardn las conclusiones y recomendaciones derivadas de la
investigacion realizada. Estas se expondran siguiendo la estructura de los objetivos
planteados inicialmente, tal como se definieron en el Capitulo I. Por lo cual, se basara en

los hallazgos principales y en el analisis realizado.

Las siguientes conclusiones se fundamentan principalmente en la percepcion de los
colaboradores, reflejada en los resultados de las encuestas, asi como en un analisis integral
de las areas de crédito y cobro de la empresa. Ademas, se tomaron en cuenta la revision de
evaluaciones de desempeno, entrevistas con el personal y la observacion de los mecanismos
de medicion de la calidad ya existentes en sus procesos, planillas y cultura organizacional.
Estos hallazgos indican que la empresa XYZ posee una base estructural que facilita la
implementacidn del sistema de gestion de calidad, permitiendo que el enfoque se centre en
la formalizacion y optimizacion de los procesos actuales, sin requerir cambios drasticos en

su estructura operativa.

A continuacion, se presentan las conclusiones del estudio:
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La evaluacién de la situacién actual de la empresa XYZ, realizada mediante encuestas,
entrevistas con supervisores y revision de evaluaciones de desempeiio, ha permitido
identificar tanto fortalezas como areas de mejora en los procesos de créditos y cobros.
En cuanto a los esquemas de pago, el 72% de los empleados considera que la
estructura salarial es adecuada, pero un 28% sefiala que los incentivos no estdn
alineados con el desempefio. En capacitacién y desarrollo, el 80% de los colaboradores
considera utiles las capacitaciones, aunque un 20% menciona que son poco frecuentes
y no actualizadas. Un 64% sefald la necesidad de mas formacion en gestion de calidad
y tecnologia.

Respecto al ambiente laboral, el 70% de los empleados considera que es positivo para
el trabajo en equipo, pero un 30% destacé que existen conflictos que afectan la

productividad.

El diagnostico realizado sobre la implementacion de la norma en la organizacion revela
un nivel de cumplimiento global bajo, con un porcentaje total de implementacion del
29%. Este resultado indica deficiencias significativas en diversas areas clave que
impactan el rendimiento organizacional. Las 4reas con menor implementacion, como
"Apoyo" (17%) y "Planificacion" (20%), requieren atencion urgente, dado que son
fundamentales para la eficiencia operativa y la alineacion estratégica de la organizacion.
En este sentido, es imperativo implementar acciones correctivas en todas las areas
evaluadas, con énfasis en fortalecer el liderazgo, mejorar la planificacion y optimizar el
apoyo a los procesos internos. La calificacion global de "Bajo" subraya la necesidad de
adoptar medidas inmediatas para lograr una mejora sustancial en la implementacion del

SGC.
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3. Los resultados de la encuesta expuestos en el capitulo IV, seccion 4.2.1 Resultados y
Analisis, especificamente descritos en los graficos del 1 al 5 permitieron identificar los
factores y aspectos claves que deben considerarse para la implementacion del sistema de
gestion de la calidad en las areas de crédito y cobro de la empresa XYZ, concluyendo que

entre los factores en estudio se destacan los siguientes:

e Esquemas de Pago: Evaluacion de la estructura salarial, incentivos y comisiones, y
su impacto en el desempefio del personal.

e (apacitacion y Desarrollo: Disponibilidad y calidad de los programas de formacion,
esenciales para la adopcion de nuevos procesos.

e Diagnéstico de la Situacion Actual: Nivel de cumplimiento de estandares de calidad
y areas que requieren mejoras para alcanzar la certificacion.

e Por otra parte, a partir de las entrevistas realizadas, se identificaron elementos
adicionales que influyen en la viabilidad del sistema de gestion:

e Cumplimiento de Procedimientos y Adaptabilidad: Disposicion de los
colaboradores para seguir protocolos establecidos y ajustarse a cambios
organizacionales.

e Apertura a la Mejora Continua y Formacion: Actitud del personal hacia la
capacitacion y la implementacion de nuevas estrategias de calidad.

3. Una vez realizada la presente investigacion y conociendo los resultados detallados en el
capitulo IV (Resultados y Analisis), se considera importante incluir en el capitulo VI
(Aplicabilidad) una propuesta de mejora encaminada a desarrollar un esquema detallado
de las métricas aplicables a la empresa en estudio, estableciendo su método de
elaboracion, aplicacion dentro de los procedimientos y periodicidad de medicion. Esto
garantizard un monitoreo continuo y la identificacion de oportunidades de mejora,
contribuyendo a la consolidacion de un sistema de gestion de la calidad eficiente y

sostenible en el tiempo.
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5.2 RECOMENDACIONES

En relacion con las recomendaciones, se pretende dejar las bases del conocimiento para
futuras investigaciones relacionadas con el tema. En donde, se proponen direcciones o
rumbos de investigacion que surgen a partir de aquellas interrogantes que no fueron
respondidas en conjunto con las limitaciones que fueron identificadas. (Hernandez

Sampieri et al., 2014)

1. Para el éxito de la implementacion del SGC en el area de Créditos y Cobros, se
recomienda desarrollar un programa de capacitacion continuo y actualizado, con
enfoque en gestion de calidad y herramientas tecnoldgicas especificas. Este programa
debe alinearse con las necesidades identificadas en la encuesta, facilitando una mayor
comprension de la norma ISO 9001:2015. Ademas, los esquemas de incentivos deben
ajustarse para estar vinculados al desempefio, motivando asi al personal a participar
activamente en la mejora continua, lo cual es clave para el éxito de la implementacion

del sistema.

2. Para garantizar el éxito de la implementacion del SGC en el area de Créditos y Cobros,
es fundamental abordar el bajo nivel de cumplimiento global del 29%. Se debe
desarrollar un plan integral de mejora que cubra todas las areas criticas del sistema de
gestion. Este plan debe incluir acciones especificas para mejorar el liderazgo, optimizar
la asignacion de recursos y establecer procesos operativos mas eficientes. Ademas, es
necesario fortalecer la cultura organizacional mediante la formacion continua y la
participacion de los supervisores, asegurando la correcta implementacion de la norma

ISO 9001:2015 en las areas de crédito y cobro de la empresa.
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3. En el contexto de la investigacion empresarial, particularmente cuando se trabaja con
empresas que tienen una politica de informacion hermética, se presentan varios
desafios. La falta de acceso a datos clave puede limitar la capacidad del investigador
para realizar un analisis exhaustivo y obtener resultados representativos. En este caso,
una recomendacion es que los futuros investigadores seleccionen empresas mas
dispuestas a compartir informacion, que les permitira tener mas libertad para realizar

sus investigaciones de manera mas efectiva.

4. Mantener y potenciar el desarrollo del sistema de gestion de la calidad, se transforma en
una fortaleza para la regulacion de la gestion documental y de los procesos como tal, ya
que esto ayuda a trazar la operativa de la organizacion mejorando la calidad de los

servicios que ofrece.

CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Este capitulo se presenta el marco para la implementacion de un SGC basado en la norma
ISO 9001:2015 en las areas de crédito y cobro de la empresa XYZ. Se detallan las acciones
necesarias para adaptar los procesos de crédito y cobros, incluyendo los aspectos sobre la
capacitacion del personal, la optimizacion de la estructura salarial y el uso de herramientas
tecnoldgicas. Ademads, se abordara el impacto de estas acciones en la eficiencia operativa 'y

la satisfaccion del cliente.

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA
Diagnostico de un Sistema de Gestion de Calidad en una Empresa de Créditos Y Cobros

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA
La implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en las areas de crédito y

cobro de la empresa XYZ es esencial para la optimizacion de los procesos operativos y la
mejora en la eficiencia de las areas de crédito y cobro. La estandarizacion de procesos
permitird una mayor coherencia y control, reduciendo errores y aumentando el rendimiento

general de la empresa.
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La importancia de poseer un modelo de calidad estratégica es esencial en el mundo de hoy,
la planificacion es fundamental para obtener el éxito a través del cumplimiento de
indicadores de la organizacion. La planeacion basada en estrategia proporciona el grado de

cambio a largo plazo.

Ademas, la adopcion de esta norma fortalecera la capacidad de la empresa para cumplir con
los estandares internacionales de calidad, lo que no solo mejorara la satisfaccion del cliente,
sino también su imagen corporativa. Al alinear sus procesos con mejores practicas globales,
XYZ se posicionara como una empresa mas competitiva e innovadora en el mercado,

ganando ventaja frente a sus competidores.

La implementacion de ISO 9001:2015 en dichas areas también fomentara una cultura de
mejora continua, asegurando que la empresa no solo cumpla con las expectativas actuales,
sino que esté siempre preparada para adaptarse a cambios del mercado y superar los
desafios del sector. Esto, junto con la capacitacion constante del personal, garantizara una

mayor eficiencia y efectividad en todas las operaciones.

En resumen, la propuesta no solo apunta a mejorar los procesos internos y la calidad del
servicio, sino también a convertir a la empresa en un referente de innovacion y

competitividad en el sector de créditos y cobros.

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

La propuesta tiene como objetivo estandarizar los procesos en las areas de crédito y cobro,
mejorando la eficiencia operativa y fomentando la mejora continua. Se busca garantizar que
todos los colaboradores comprendan y apliquen correctamente los nuevos procedimientos,
a través de un enfoque integral de capacitacion y seguimiento. La propuesta también
incluye la optimizacion de la estructura salarial y el sistema de compensacion, con el fin de
aumentar la motivacion y el compromiso del personal. El alcance se centra en crear un

entorno organizacional mas competitivo y transparente.
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Identificacion del problema: La falta de estandarizacion en los procedimientos de
créditos y cobranza sumado a la insuficiente capacitacion del personal son factores
que impactan negativamente en la calidad del servicio ofrecido.

Objetivo: Desarrollar una propuesta para implementar un sistema de gestion de la
calidad en una empresa de créditos y cobros, basado en los principios de la norma
ISO 9001:2015, para el fortalecimiento de los procesos y la mejora continua en
temas de capacitacion, rentabilidad y satisfaccion de los servicios.

Evaluacion de la Propuesta: Las areas de Crédito y Cobros son esenciales tanto
para la empresa XYZ como para el grupo de empresas al que pertenece. Estas areas
cuentan con mediciones mas claras y aplicables en comparacion con otras, debido a
su impacto directo en los ingresos y la relacion con los clientes. Esta es la razon por
la cual se eligieron para implementar el sistema de gestion de la calidad, ya que su
estructura facilita una evaluacion precisa y continua de su desempeio
Determinacion de recursos: Se definen los recursos necesarios para llevar a cabo
la implementacion del sistema de gestion de la calidad en la empresa XYZ,
estableciendo asi lo requerido para su propuesta.

Plan de la propuesta de implementacion: Desarrollo de un plan detallado que
incluya los pasos especificos a seguir, los plazos estimados, los recursos asignados y

cualquier otra consideracion logistica necesaria para llevar a cabo la propuesta.
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6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO

6.4.1 DESCRIPCION

La propuesta busca aplicar un SGC basado en ISO 9001:2015 en las areas de crédito y
cobro en la empresa XYZ, con el fin de estandarizar procesos y mejorar la eficiencia
operativa. Se sugiere reforzar la capacitacion del personal, optimizar la estructura salarial e
incentivos, y mejorar la transparencia en los criterios de compensacion para fomentar la

motivacion y el compromiso, contribuyendo a una gestion mas efectiva y competitiva.
Capacitacion del Personal

La capacitacion del personal es esencial para asegurar que todos los colaboradores estén
bien preparados para la implementacion del SGC basado en ISO 9001:2015. Los

colaboradores deben adquirir conocimientos especificos que les permitan comprender y
aplicar correctamente los procedimientos y principios de la calidad, contribuyendo asi al

cumplimiento de los objetivos de la empresa.
Temas iniciales de Capacitacion:
1. Introduccion al SGC ISO 9001:2015: Principios basicos y requisitos de la norma.

2. Documentacion y Gestion de Procesos: Elaboracion y seguimiento de

procedimientos documentados.

3. Control de Calidad: Métodos y herramientas para asegurar la calidad en cada

proceso.

4. Manejo de Acciones Correctivas y salidas no conformes: Procesos de atencion y

resolucion de problemas de clientes internos.

5. Manejo de Quejas y Reclamos: Procesos de atencion y resolucion de problemas

del cliente.

6. Capacitacion en Herramientas Tecnoldgicas: Uso de software y sistemas para la

gestion de la calidad y eficiencia operativa.
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7. Trabajo en Equipo y Comunicacion Eficaz: Estrategias para mejorar la

colaboracion entre areas.
8. Auditorias y Seguimiento: Verificacion del cumplimiento de las actividades

9. Mejora Continua: Aplicacion del ciclo de Deming PHVA (Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar) y su impacto en la calidad.

Con estas capacitaciones, se busca garantizar que los colaboradores cuenten con las
habilidades necesarias para implementar y mantener el SGC de manera efectiva,

alineandose con los objetivos de calidad y mejora continua de la empresa.
Optimizar la Estructura Salarial e Incentivos

Optimizar la estructura salarial e incentivos es esencial para garantizar que el personal se
sienta motivado y recompensado por su desempefio. La propuesta sugiere revisar la
estructura salarial existente, alinedndola con las responsabilidades y resultados esperados
de cada puesto. A continuacion, se presenta un ejemplo de tabla que muestra como se

podrian estructurar los criterios de compensacion:



Responsabilidad

Evaluaciény
Gestion de
Créditos

Cobranza
Eficiente de
Cartera

Atencion y
Resolucion de

Quejas

Implementacion
de Mejora

Continua

Cumplimiento de
Normativas del
SGC

Tabla 15 Criterios de Compensacion Salarial e Incentivos / Fuente: Elaboracion Propia

Impacto en el
Proceso

Evaluar y aprobar
créditos con base en
criterios objetivos,
reduciendo riesgos
financieros
Realizar gestiones de
cobranza eficaces para
recuperar pagos

atrasados

Proveer atencion de
calidad en procesos de
crédito y cobro,
resolviendo problemas
a tiempo

Identificar
oportunidades de
mejora y aplicar
soluciones para
optimizar procesos
operativos

Asegurar que todos los
procesos estén
alineados con los
estandares 1SO
9001:2015

Resultado Esperado

Incremento en la
calidad de la cartera de
créditos y menor tasa
de morosidad

Mejora en la liquidez
y reduccion de la

cartera vencida

Aumento en la
satisfaccion del cliente

y fidelizacion

Incremento en la
eficiencia operativa y

reduccion de costos

Obtencidn de la
certificacion y
sostenibilidad en

calidad

Indicadores de
Desempefio (KPI)
- Tasa de aprobacion
de créditos correctos
- Porcentaje de

créditos morosos

- Porcentaje de
recuperacién de pagos

- Tiempo promedio de

cobranza

- Encuesta de
satisfaccion del cliente
- Tiempo de respuesta
a quejas

- Tiempo de ciclo de

procesos

- Reduccién de
desperdicios 0
retrabajos

- NUmero de
auditorias internas
satisfactorias

- Porcentaje de
procesos conformes a

los estandares
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Medicion y Accién

Correctiva

- Revision mensual de

la tasa de morosidad.

- Capacitacion en

herramientas de

evaluacion.

- Medicion mensual de

la recuperacion de

pagos.

- Revision de

protocolos de

cobranza para

asegurar eficiencia.

- Anélisis trimestral de

encuestas.

- Ajustes en el proceso

de atencién al cliente

segun resultados.

- Evaluacion de la

eficiencia de procesos

cada semestre.

- Evaluacion de

procesos para

identificar mejoras.

- Auditorias

mensuales de los

procesos internos.

- Ajustes a procesos

no conformes segun

auditoria.
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El sistema de compensacion debe estar alineado con los resultados de cada area,
asegurando que los colaboradores reciban incentivos justos por el cumplimiento de sus

responsabilidades y metas.
Fomentar la Motivacion y el Compromiso

Fomentar la motivacion y el compromiso es fundamental para la implementacion exitosa
del SGC. Para ello, es importante generar una cultura organizacional adaptada a los
principios del SGC, en la que todos los colaboradores comprendan la importancia de su
contribucion al éxito de la calidad y la mejora continua. La motivacion no solo debe venir
de recompensas econdmicas, sino también de un entorno de trabajo que valore el esfuerzo,

la participacion y el aprendizaje constante.

Una de las claves para generar este compromiso es garantizar una comunicacion clara y
coOnstante entre los diferentes niveles de la empresa. Se debe destacar la importancia de la
mejora continua, permitiendo que todos los colaboradores se sientan parte activa en la
implementacion del SGC. Esto incluye proporcionarles herramientas para evaluar y mejorar

su propio desempeio, ademas de reconocer publicamente sus logros.

La implementacion de un SGC requiere la integracion de todos los colaboradores en una
cultura que valore la calidad en todos los aspectos de la organizacion, desde la atencion al
cliente hasta la gestion interna. Con una cultura adaptada al SGC, la empresa no solo
mejorard su eficiencia operativa, sino que también fortalecera el compromiso de los

colaboradores, lo que llevara a una mejora continua sostenida en el tiempo.
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La propuesta de un sistema de gestion de la calidad basada en la norma ISO 9001:2015, en

las areas de crédito y cobro, consiste la creacion de una cultura organizacional basada en

procesos, que quiere decir esto que cada una de las areas involucradas contara con su

propio objetivo, alcance definicion de entradas y salidas, cumplimiento de indicadores.

INDICADORES PARA LA FASE DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Estructura documental
Organizacion de los
documentos en una
empresa, de manera que
sean faciles de encontrar,
acceder y gestionar.
Permitiendo mantener la
integridad, accesibilidad y
eficiencia de la
informacion, optimiza los
procesos de trabajo, facilita
el acceso y la busqueda de
documentos, promueve la
digitalizacion de los
documentos y permite
controlar versiones, flujos
de trabajo, y gestionar
permisos de acceso

Estructura Organizacional
La estructura organizativa de
la empresa XYZ determinara
codmo se distribuiran las
funciones y responsabilidades
relacionadas con el proceso.
Se estableceran los niveles
jerarquicos, las autoridades
correspondientes, y se
agruparan las actividades en
areas especificas, como
Crédito y Cobros, para

asegurar una gestion eficiente.

Asimismo, se definiran las
competencias y
responsabilidades de cada
departamento involucrado en
la implementacion,
especificando claramente
quién tomara las decisiones
clave en cada etapa del
proceso.

Estructura operativa
La organizacion y gestion
de los recursos humanos
y materiales en la
empresa XYZ sera
fundamental para la
implementacion del
sistema de gestion de la
calidad. Incluira la
distribucion clara de
tareas y
responsabilidades, asi
como la coordinacién
entre areas clave como
Crédito y Cobros, lo que
permitird a la empresa
satisfacer tanto las
necesidades de la alta
direccion como las de los
clientes. Esta estructura
definira la division de
tareas, garantizando que
se realicen de manera
eficiente y sin generar
conflictos, lo que
optimizard el desempefio
general.

Tabla 16 Indicadores para la fase de implementacion de la propuesta / Fuente:

Elaboracion Propia



6.4.3 FASE DE ANALISIS, EVALUACION Y DISENO DE LA PROPUESTA

Con la implementacion del sistema de gestion de la calidad, se brindara una estructura clara

a los colaboradores de créditos y cobros, aumentando la productividad y el compromiso.

Ademés, demostrara el compromiso de la empresa con la seguridad de los servicios y su

alineacion con las politicas internas y el entorno operativo.

Con base en los resultados de la encuesta expuestos en el capitulo 1V, seccion 4.2.1

Resultados y Analisis, y previa revision de la norma ISO 9001:2015 se continua con la

propuesta de implementacion de esta norma de calidad para la empresa XYZ cumpliendo

con los lineamientos establecidos.

A continuacion, se hace una descripcion de los elementos, interacciones y documentos

relacionados con los que debe cumplir la empresa XYZ para el sistema de gestion de la

calidad propuesto.

EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN ISO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: El criterio se establece, se
implementa y se mantiene; Corresponde a las fases de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple
parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: El criterio se encuentra parcialmente establecido/implementado, necesita
mejora; Corresponde a las fases del Hacer del sistema); C. No cumple con el enunciado (3 puntos: El criterio no se ha
establecido/implementado, no se mantiene; Corresponde a las fases de identificacién y Planeacion del sistema)

CRITERIO
INICIAL DE
CALIFICACIO
No. NUMERALES N
A-
v |H P
A B C
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 10 5 3
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para
el propésito y que afectan su capacidad para alcanzar los resultados 3
4.1 previstos del SGC
Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas 3
cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION

a) Se determina a las partes interesadas que son relevantes para el

Sistema de Gestion de la Calidad 3
b) Se determina las necesidades y expectativas de estas partes interesadas
4.2 gue son relevantes para el Sistema de Gestién de la Calidad 3
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4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SGC

Se ha determinado los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la

calidad para establecer su alcance 3
Al determinar el alcance del sistema de gestidn, ¢,como consideré a) los 3
problemas externos e internos mencionados en 4.17?
4.3 b) los requisitos de las partes interesadas relevantes mencionadas en 4.2? 3
C) tener en cuenta sus actividades, productos y servicios? 3
¢El alcance esta disponible como informaciéon documentada? 3
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
¢Ha implementado y cuenta con el sistema para mantener y mejorar
continuamente su sistema de gestién de la Calidad, incluidos los procesos 3
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de ISO
9001:2015?
Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas 3
Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos 3
4.4.1
Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de 3
su disponibilidad
abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los 3
requisitos del apartado 6.1
evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para 3
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos
mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad 3
4.4.2 Mantener y conservar la informaciéon documentada 3
SUBTOTAL 0 51
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 30%

5.1 LIDERAZGOYCOMPROMISO

Demuestra la alta direccion el liderazgo y el compromiso con respecto al sistema de gestion

de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y la rendicién de cuentas con relacion a la 3

eficacia del sistema de gestion de la calidad

b) asegurandose de que se establezcan la politica de Calidad y los

objetivos de Calidades, y que éstos sean compatibles con la direccion 3
5.1 estratégica y el contexto de la organizacion

c¢) asegurandose de la integracién de los requisitos del sistema de gestion 3

de la calidad en los procesos de negocio de la organizacién;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos
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e) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad estén disponibles

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y
conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los
resultados previstos

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a
la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

i) promoviendo la mejora

j) apoyando otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su
liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad

5.1.2

se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables

se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente

se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente.
(a través de la informacion obtenida en las encuestas)

5.2 POLITICA DEL SGC

La alta direccién establece, implementa y mantiene una politica de Calidad que:

5.2.1

a) sea apropiada al propésito y contexto de la organizacion, y sea
estratégica

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad

¢) incluye un compromiso para cumplir con los requisitos legales y otros
requisitos

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

522

e) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestién de
Calidad para la mejora del desempefio de Calidad.

La politica esta:

+ disponible como informacion documentada
» comunicado dentro de la organizacion

« disponible para las partes interesadas

5.3 ROLES Y RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

5.3

La alta direccién se asegura de que las responsabilidades y autoridades
para los roles relevantes dentro del SGC sean asignadas, disponibles como
informacion documentada, comunicadas y entendidas en todos los niveles
dentro de la organizacion

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con
los requisitos de esta Norma Internacional;
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b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las

salidas previstas; 5
c) informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del
’ - . . - 3
sistema de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora
d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la 5

organizacion;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de 3
gestién de la calidad.

SUBTOTAL | O | 30 | 57

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 35%

6. Planificacién
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Generalidades

Al planificar el sistema de gestién de la calidad, ¢ha considerado los problemas mencionados en 4.1y los
requisitos mencionados en 4.2 y ha determinado los riesgos y oportunidades relacionados con:

a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus

resultados previstos; 3

b) aumentar los efectos deseables 3
6.1.1 | c)otras cuestiones y requisitos identificados en 4.1. y 4.2 3

¢) prevenir o reducir efectos no deseados? 5

d) Logar la mejora. 5

6.1.2 La organizacién debe planificar

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades

b) la manera de:
6.1.2 integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de 3
gestién de la calidad y evaluar la eficacia de estas acciones.

Cuando se determinan los aspectos de calidad la organizacion debe tener
en cuenta:

a) los cambios, incluidos los desarrollos nuevos o planificados, y las
actividades, productos y servicios nuevos o modificados;

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.2.1 Objetivos de Calidad

¢ Ha establecido su organizacion objetivos de Calidad y las funciones
relevantes, niveles que son necesarios para mantener y mejorar 3

621 continuamente el sistema de gestion de la Calidad

Son los objetivos de Calidad:
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a) coherente con la politica de Calidad 3

b) medible o capaz de evaluar el desempefio 5

c) tener en cuenta los requisitos aplicables 3

d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el

aumento de la 3

satisfaccion del cliente;

€) ser objeto de seguimiento 5

f) comunicarse 5

g) actualizarse, segun corresponda 5

Al planificar cémo lograr sus objetivos de calidad, ¢ su organizacion ha determinado:

a) ¢Qué se hard? 3

b) ¢ Qué recursos seran necesarios? 3

6.2.2

¢) Quién ser4 responsable? 3

d) ¢ Cuando se completara? 3

e) ¢ Como se evaluaran los resultados, incluidos los indicadores para el 3

monitoreo?

Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la

calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada

a) el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales 3
6.3 b) la integridad del sistema de gestion de la calidad 3

¢) la disponibilidad de recursos 3

d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades 3

SUBTOTAL 35 12

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

20%
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7. Apoyo
7.1 Recursos

¢, Su organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios
para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua 3
del sistema de gestion de Calidad?

711 Considera las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes

Considera qué se necesita obtener de los proveedores externos. 3

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias
7.1.2 para la implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para 3
la operacion y control de sus procesos.

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para
la operacidn de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.

a) edificios y servicios asociados; 5

7.1.3 b) equipos, incluyendo hardware y software; 5
C) recursos de transporte 3
d) tecnologias de la informacién y la comunicacion 5

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios

sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de 3
conflictos)

7.1.4 psicoldgicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del sindrome de
agotamiento, cuidado de las 3
emociones);
fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacién, circulacién 3
del aire, higiene, ruido).

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién 3
Los recursos proporcionados: son apropiados para el tipo especifico de 3
actividades de seguimiento y medicién realizadas;

7.15.1
Los recursos proporcionados: se mantienen para asegurarse de la 3
idoneidad continua para su propdsito
la medicion,
el equipo de medicion debe: calibrarse o verificarse, o ambas, a intervalos 3
especificados, o0 antes de su utilizacion, contra patrones de medicion
trazables a patrones de medicion internacionales

7.15.2 . o :
a) identificarse para determinar su estado 3
b) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el
estado de 3
calibracion y los posteriores resultados de la medicion
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La organizacion debe identificar, mantener y actualizar los conocimientos
necesarios para sus procesos y la conformidad de sus productos y
servicios, considerando fuentes internas (experiencia, mejoras) y externas

7.1.6 . : 3
(normas, academia, clientes).
7.2 Competencia
Su Organizacién:
a) ¢ determiné la competencia necesaria de los trabajadores que afecta el 3
desempenio y la efectividad del sistema de gestion de la Calidad?
b) ¢se aseguré de que estos trabajadores sean competentes sobre la base
7.2 de una educacion, capacitacién o experiencia adecuadas?
C) en su caso, ¢tomé medidas para adquirir y mantener la competencia 3
necesaria y evalué la efectividad de las acciones tomadas?
d) ¢retuvo informacién documentada apropiada como evidencia de
competencia?
7.3 Toma de Conciencia
Se asegura la organizacion de que los trabajadores conozcan:
a) la politica de la calidad y objetivos? 3
b) Los aspectos de Calidad significativos y los impactos de calidad reales o 3
73 potenciales relacionados y asociados con su trabajo
¢) ¢,su contribucion a la efectividad del sistema de gestion de la calidad
incluyendo los beneficios de un mejor desempefio del sistema de gestion la 3
calidad?
d) las implicaciones de no cumplir con los requisitos del sistema de gestién 3
la de Calidad?
7.4 Comunicacion
7.4.1 Generalidades
La organizacion ha determinado las comunicaciones internas y externas relevantes para el
sistema de gestion de la Calidad, que incluyen:
a) ¢ En qué se comunicara? 3
b) ¢ Cuando comunicarse? 3
7.4
c) ¢A quién comunicarse? 3
d) ¢ Como comunicarse? 3
e) ¢ Quién comunicara? 3
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7.5 Informacién Documentada

El sistema de gestion de su organizacion incluye:

751 a) informacién documentada requerida por ISO 90017? 3
b) informacién documentada determinada por la organizacién como 3
necesaria para la efectividad del sistema de gestidn de la Calidad
La organizacion se asegura de la creacion y actualizacion de la informacion documentada a
través de:

a) identificacion y descripcion (por ejemplo, un titulo, fecha, autor o nimero

7.5.2 de referencia)?

b) formato (por ejemplo, idioma, version de software, graficos) y medios 3
(por ejemplo, papel, electrénico)?

C) revision y aprobacién de idoneidad y adecuacion?

La organizacion se asegura del control de la informacion documentada a través de:

753 a) esté disponible y es adecuado para su uso, ¢donde y cuando se
necesita? 5
b) estda adecuadamente protegido (por ejemplo, de la pérdida de
confidencialidad, uso indebido o pérdida de integridad)?

La organizacion realiza las siguientes actividades para el control de la informacion
documentada
a) distribucién, acceso, recuperacién y uso?
7.5.3.2 | b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacién de la
legibilidad? 3
c¢) control de cambios (por ejemplo, control de versiones)?
d) retencién y disposicion?
SUBTOTAL 15 | 45
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 17%
8. Operacién
8.1 Planificacién y control operacional
¢, Su organizacion planifica, implementa y controla los procesos (ver 4.4) necesarios para
cumplir con los requisitos del sistema de gestién de la calidad e implementar las acciones
determinadas en la Clausula 6 mediante:
a) la determinacion de los requisitos para los productos y servicios 3
b) el establecimiento de criterios para los procesos y la aceptacion de los 3
productos y servicios
c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad 3
8.1 con los requisitos de los productos y servicios;
' d) la implementacién del control de los procesos de acuerdo con los 5
criterios
e) a determinacién, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en
la extension necesaria para tener confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segun lo planificado y demostrar la conformidad 3
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8.2 Requisitos para los productos y servicios.

8.2.1

Comunicacion con el cliente, la comunicacién con los clientes debe incluir:

a) proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios

c) obtener la retroalimentacion de los clientes 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.

8.2.2

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer

clientes, la organizacién debe asegurarse de que:

alos

a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
cualquier requisito legal y reglamentario aplicable y aquellos considerados
necesarios por la organizacion

b) la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los
productos y servicios que ofrece.

3

8.2.3

La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion debe llevar a cabo
una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para

incluir:

8.2.3.1

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma

Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido;

Los requisitos especificados por la organizacion

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y
servicios

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente

8.2.3.2

La organizacion debe conservar la informacion documentada

8.2.4

La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos
para los productos y servicios, la informacion documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados.

8.3

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de
disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior
provision de productos y servicios.
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Planificacién del disefio y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacién debe
considerar:
a) Naturaleza, duracion y complejidad de las actividades. 3
b) Etapas del proceso requeridas, incluyendo revisiones. 3
c) Actividades de verificacién y validacion necesarias. 3
d) Responsabilidades y autoridades en el proceso. 5
8.3.2 ] .
e) Necesidad de recursos internos y externos. 3
f) Control de interfaces entre participantes. 3
g) Participacién de clientes y usuarios. 5
h) Requisitos para la provision de productos y servicios. 3
i) Nivel de control esperado por clientes y partes interesadas. 3
j) La informacién documentada necesaria para demostrar que se han 3
cumplido los requisitos del disefio y desarrollo
Entradas para el disefio y desarrollo:
La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar. La organizacion debe considerar:
a) Requisitos funcionales y de desempefio. 3
b) Informacion de disefios y desarrollos previos similares. 3
8.3.3 . _
¢) Requisitos legales y reglamentarios. 3
d) Normas o codigos de practicas comprometidos por la organizacion. 3
e) Consecuencias potenciales de fallas segun la naturaleza de los
productos y servicios.
3
Controles del disefio y desarrollo la organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y
desarrollo para asegurarse de que:
8.34 a) Definir los resultados a lograr. 5
b) Realizar revisiones para evaluar la capacidad del disefio y desarrollo. 3
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c)Verificar que las salidas del disefio cumplan con los requisitos de entrada.

d) Validar que los productos y servicios satisfagan su uso previsto.

e) Tomar acciones sobre problemas detectados en revisiones,

o . . . 3
verificaciones o validaciones.
f) Conservar informacion documentada de estas actividades. 3
Salidas del disefio y desarrollo
La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo
a) Cumplir los requisitos de las entradas. 3
8.35 b) Asegurar la adecuacion para los procesos posteriores en la provision de 3
" productos y servicios.
¢) Incluir requisitos de seguimiento y medicion, y criterios de aceptacion 3
cuando sea necesatrio.
d) Especificar caracteristicas esenciales para el propdsito previsto y la 3
provisién segura y correcta.
Cambios del disefio y desarrollo la organizacion debe identificar, revisar y controlar los
cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios, 0 posteriormente
en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la
conformidad con los requisitos. La organizacién debe conservar la informacion documentada
sobre
a) Registro de los cambios en el disefio y desarrollo. 3
8.3.6
b) Documentacion de los resultados de las revisiones. 3
c)Autorizacion de los cambios realizados. 3
d)Acciones para prevenir impactos adversos. 3
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 3
La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, 3
productos y servicios suministrados externamente
a) Productos y servicios de proveedores externos se incorporan a los de la 3
organizacion.
8.4.1 — — -
b) Proveedores externos suministran productos y servicios directamente a 3
los clientes en nombre de la organizacion.
¢) Un proceso o parte de él es proporcionado por un proveedor externo por 3
decision de la organizacion
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacién de entregar
8.4.2 productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes. La organizacién debe

a) Asegurar que los procesos externos sigan bajo el control del sistema de
gestion de la calidad.
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b) Definir los controles aplicados al proveedor externo y a las salidas

3
resultantes.
c) Considerar el impacto de los productos/servicios externos en el 3
cumplimiento de requisitos del cliente y legales.
d) Evaluar la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo. 3
e) Determinar las verificaciones o actividades necesarias para garantizar el 3
cumplimiento de los requisitos.
La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo. La organizacion debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para:
a) Definir los procesos, productos y servicios a proporcionar. 3
b) Especificar la aprobacion de productos y servicios. 3
c)Determinar la aprobacién de métodos, procesos y equipos. 3
8.4.3 d)Establecer criterios para la liberacion de productos y servicios. 3
e) Evaluar la competencia y calificacién del personal del proveedor. 3
f) Definir las interacciones del proveedor con la organizacion. 3
g) Aplicar control y seguimiento del desemperio del proveedor. 3
h) Identificar actividades de verificacion o validacion en las instalaciones del 3
proveedor.
8.5 Produccién y provision del servicio 3
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio La organizacion
debe implementar la produccién y provision del servicio bajo condiciones 3
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable
a) Disponibilidad de informacién documentada que defina las 3
caracteristicas de los productos, servicios o actividades a realizar.
b) Definicion de los resultados a alcanzar. 3
85.1 . o o o
c)Disponibilidad y uso de recursos adecuados para seguimiento y medicion. 3
d)Implementacion de actividades de seguimiento y medicion para verificar 3
el cumplimiento de los criterios de control y aceptacion.
e) Uso de infraestructura y entorno adecuado para la operacion de los 3
procesos.
f) Designacion de personas competentes, incluyendo las calificaciones 3

requeridas.
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g) Validacién periddica de la capacidad de alcanzar los resultados
planificados cuando no se puedan verificar mediante seguimiento posterior.

h) Implementacién de acciones para prevenir errores humanos.

i) Implementacion de actividades de liberacion, entrega y post-entrega.

8.5.2

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

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién a través de la produccion y prestacion
del servicio.

La organizacion debe controlar la identificacién Unica de las salidas cuando
la trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacion
documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3

La organizacion debe cuidar la propiedad de los clientes o proveedores
externos bajo su control o utilizacion.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar dicha
propiedad.

Si la propiedad se pierde, deteriora o se considera inadecuada, la
organizacién debe informar al cliente o proveedor y documentar el
incidente.

La propiedad puede incluir materiales, componentes, herramientas,
equipos, instalaciones, propiedad intelectual y datos personales.

8.5.4

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

8.55

Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios. Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la organizacion debe considerar:

a) Requisitos legales y reglamentarios. 5

b) Consecuencias potenciales no deseadas asociadas a los productos y
servicios.

c) Naturaleza, uso y vida Util prevista de los productos y servicios.

d) Requisitos del cliente.

e) Retroalimentacion del cliente.

8.5.6

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los

requisitos.

La organizacion debe conservar informacion documentada que describa los
resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accién necesaria que surja de la revision.
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Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las

etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los 3
productos y servicios
8.6 La liberacidn de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo
' hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones 3
planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente
La organizacion debe conservar la informacién documentada sobre la
liberacién de los productos y servicios. La informacion documentada debe 3
incluir evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion; y
trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
8.7 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 3
uso 0 entrega no intencionada.
La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los 3
productos y servicios.
a) Correccion de las salidas no conformes. 5
871 b) Separacidn, contencién, devolucién o suspension de la provisién de 3
o productos y servicios.
¢) Informacion al cliente sobre las salidas no conformes. 3
d) Obtencién de autorizacién para su aceptacion bajo concesion. 3
Verificacién de la conformidad con los requisitos una vez corregidas las 3
salidas no conformes.
La organizacion debe conservar la informacion documentada que 3
a) Descripcion de la no conformidad. 3
8.7.2 b) Descripcion de las acciones tomadas para abordar la no conformidad. 3
c) Descripcion de todas las concesiones obtenidas respecto a la no 3
conformidad.
d) Identificacion de la autoridad que decide las acciones respecto a la no 3
conformidad.
SUBTOTAL 90 | 273
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 33%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades

9.1.1

La organizacion debe establecer, implementar y mantener procesos de monitoreo, andlisis de

medicion y evaluacion de desempefio.
determina su organizacion:

Continua




125

a) Lo que necesita ser monitoreado y medido: 5
b) ¢ los métodos de monitoreo, medicién, andlisis y evaluacion del 3
desempefio necesarios para garantizar resultados validos?
c) los criterios contra los cuales la organizacién evaluara su desempefio de 3
gestion de la calidad
d) ¢ Cuando se realizara el monitoreo y la medicion? 3
e) ¢ Cuando se analizaran, evaluaran y comunicaran los resultados del 3
monitoreo y la medicién?
¢,Coémo evalla su organizacion el desempefio y la efectividad del sistema 3
de gestién de la calidad
¢,Coémo se asegura la organizacion de que el equipo de monitoreo y
medicién se calibre o verifique, segun corresponda, y se use y mantenga 3
segun corresponda?
¢,De qué forma retiene su organizacion informacion documentada
apropiada como evidencia del monitoreo, medicion, analisis y evaluacién de 3
desempefio y mantenimiento, calibracién o verificacién de equipos de
medicién?
9.1.2 Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente
Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes sobre el 5

9.1.2 | cumplimiento de sus necesidades y expectativas.
Determinar los métodos para obtener, hacer seguimiento y revisar la 5
informacion sobre la satisfaccion del cliente.
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que surgen por
el seguimiento y la medicion. Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:
a) Conformidad de los productos y servicios. 5
b) Grado de satisfaccion del cliente. 5
c) Desempefio y eficacia del sistema de gestién de la calidad. 5

9.1.3 L . . e
d) Eficacia de la implementacién de lo planificado. 5
e) Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades. 5
f) Desempefio de los proveedores externos. 5
g) Necesidad de mejoras en el sistema de gestién de la calidad 5

9.2 AUDITORIA INTERNA

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 3

9.2.1 — ; . —
Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los 3
requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la ISO 9001:2015

Continua
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9.2.2

La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios
programas de auditoria.

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la
objetividad y la imparcialidad del proceso.

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion
del programa de auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1

La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua con la estrategia
de la organizacion.

9.3.2

Entradas de la revision por la direccién

La alta direccién planifica y lleva a cabo la revisién incluyendo
consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones previas.

Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al SGC

Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC

La adecuacion de los recursos

Considera los riesgos y oportunidades

Las oportunidades de mejora.

9.3.3

Salidas de la revision por la direccién

Las salidas de la revisién por la direccion deben incluir las decisiones y acciones relacionadas

con:

a) Oportunidades de mejora.

3

b) Necesidad de cambio en el sistema de gestién de la calidad.

3

c) Necesidades de recursos.

SUBTOTAL

0 | 72 ] 60

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100

38%

10. MEJORA
10.1 Generalidades

10.1

La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de
mejora e implementado las acciones necesarias para alcanzar los
resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad

INCIDENTES, NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

Continua
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a) Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos y considerar
las necesidades y expectativas.

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

c) Mejorar el desempenfio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

10.2

NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocurra una No conformidad, incluida cualquiera originada por queja:

organizacién debe:

s, la

a) reaccionar ante la no conformidad

tomar acciones para controlarla y corregirla

hacer frente a las consecuencias

b) Hacer frente a las consecuencias de la no conformidad.

¢) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad mediante:

c.1) Revisiéon y andlisis de la no conformidad.

c.2) Determinacién de las causas de la no conformidad.

c.3) Determinacién de la existencia de no conformidades similares o
potenciales.

d)Implementar cualquier accion necesatria.

e) Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

W W] W Ww] w

f) Actualizar, si es necesario, los riesgos y oportunidades determinados
durante la planificacion.

g) Realizar cambios en el sistema de gestion de la calidad si es necesario.

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

10.2.2

La organizacion debe conservar informaciéon documentada como evidencia de:

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

b) los resultados de cualquier accién correctiva

10.3

MEJORA CONTINUA

La organizacién debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion
y eficacia del sistema de gestién de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion,
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

SUBTOTAL

20

51

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

34%

Tabla 17 Evaluacion del SGC en la Empresa XYZ / Fuente: Elaboracion Propia
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NUMERAL DE LA NORMA 6 OBTENIDODE | AL R

] REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 30% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 35% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 20% IMPLEMENTAR
7. APOYO 17% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 33% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 38% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 34% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 29%

Calificacion global

Tabla 18 Resultado de Implementacion del SGC en la Empresa XYZ Fuente: Elaboracion

Propia

Cumplimiento total ISO 9001:2015
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Grafico 10 Cumplimiento Total del SGC en la empresa XYZ / Fuente: Elaboracion Propia
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DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS DEL SGC Y DOCUMENTOS RELACIONADOS

Descripcion Documentos Relacionados

Referencia ISO 9001:2015

L 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4. Contexto de la organizacién

La empresa XYZ debe establecer, documentar y mantener un procedimiento de identificacion de aspectos de la calidad, se debe [Matriz de las necesidades y
asignar un grupo para realizar el analisis de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, internas y externas, y de [expectativas partes interesadas.
esta manera lograr determinar los riesgos y oportunidades que puedan afectar la capacidad de la empresa.

Seieranea 00 9001:2(_)15 ) 4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion de la calidad.
4. Contexto de la organizacion | 4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

En el tema del alcance del SGC este s e debe r e definir y documentar. Los responsables de los departamentos, en
conjunto con el lider de calidad, seran los responsables de definir, documentar, implementar los alcances especificos a cada
proceso que hace parte del SGC de la empresa XYZ. Manual de Calidad

DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS DEL SGC Y DOCUMENTOS RELACIONADOS

Descripcion Documentos
P Relacionados

Referencia 1ISO 9001:2015
5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

La alta gerencia junto con el encargado del SGC debe de asumir el compromiso de liderazgo hacia el SGC de la siguiente manera:
- Que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles planificando el presupuesto anual

- Establecimiento de los objetivos del SGC Matriz de Comunicacion
- Asegurar que el SGC logre los resultados previstos

- Promoviendo la mejora continua;

- Brindar el apoyo a los roles pertinentes de la direccion

Continua
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DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS DEL SGC Y DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos Relacionados

Descripcion
Referencia ISO 9001:2015 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6. Planificacion 6.1.1 Generalidades

- La empresa XYZ debe de crear, documentar y mantener el procedimiento de identificacion y

Evaluacion de Riesgos. ) )
- Determinar aquellos riesgos que deben ser eliminados o controlados (riesgos significativos) y Matriz de Riesgos.

establecer y/o mantener los controles necesarios.

ge;?;ﬁ?f?::e;é%a SOTIEAS 6.1.3 Requisitos legales y otros requisitos

- Laempresa XYZ debe de migrar a una matriz los requisitos legales y otros Requisitos Matriz d_e’ Requisitos L_eg_ales y Otros Requisitos y
. N L S . Evaluacién del Cumplimiento.
- Debe de realizar periddicamente la evaluacion del Cumplimiento de estos requisitos legales

Referencia 1SO 9001:2015 6.1.4 Planificacion de acciones

6. Planificacion 6.2 Objetivos de calidad
6.2.1 Planificacion de acciones para lograr los objetivos de calidad

La empresa XYZ debe evaluar sus objetivos establecidos ya que estos deben de ser medibles y deben de
ser coherentes con su politica de calidad, asi como también con los requisitos legales aplicables y con Caracterizaciones de proceso

otros requisitos que la organizacion suscriba y la mejora Indicadores de cumplimiento (KPI).
continua.

Continua




131

DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS DEL SGC Y DOCUMENTOS RELACIONADOS

Descripcién Documentos Relacionados

Referencia 1SO 9001:2015

8. Operacion 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Procedimiento para la gestion de la

o . . documentacion para el desarrollo de
Se debe de establecer como &rea independiente el desarrollo de nuevos servicios, por lo cual el SGC debe contar con proyectos P

un procedimiento para la gestion de la documentacion para el desarrollo de proyectos. o N .
Procedimiento de seleccidn y creacion de

Nnuevos proyectos
Listado maestro de documentos de

desarrollo
DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS DEL SGC Y DOCUMENTOS RELACIONADOS
Descripcion Documentos
P Relacionados
Referencia ISO 9001:2015 7.2. Competencia
7. Apoyo 7.3. Toma de conciencia

La empresa XYZ a través del proceso de Talento Humano y los lideres de proceso deben identificar las necesidades de formacién [Perfiles de puesto
asociadas a las competencias establecidas en la seccion de roles y responsabilidades descritas en los perfiles de puesto esto con el | Plan anual de

fin de aumentar la eficiencia en sus procesos reforzando las habilidades de sus colaboradores. Capacitacién
Referencia ISO 9001 8.1. Planificacidn y control operacional
8. Operacion 8.1.1 Generalidades
8.1.2 Gestion del cambio
- Laempresa XYZ debe planificar sus operaciones asociadas a los aspectos de calidad, a través de los planes de trabajo Procedimientos de Control
establecidos. Operacional

- Cada proceso debe de registrar los controles de cambios realizados a en sus procesos. i
Matriz de Control de

cambios

Continua
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DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS DEL SGC Y DOCUMENTOS RELACIONADOS

Descripcion

Documentos Relacionados

Referencia ISO 9001:2015 8.6 Liberacion de productos y servicios
8. Operacion 8.7 Control de salidas no conformes

La empresa XYZ debe documentar el procedimiento de las etapas a seguir para verificar que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifiquen y se controlen para prevenir desviaciones y/o quejas o reclamos por el
servicio prestado.

Procedimientos de servicio No
conformes y No conformidad.

Referencia ISO 9001:2015 9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
9. Evaluacién del desempefio 9.1.1. Generalidades

- Laempresa XYZ debe de revisar y actualizar su procedimiento y formatos de Seguimiento y Medicién del
Desempefio.

- Se debe establecer, implementar y mantener el procedimiento de verificacion de los equipos computarizados.

Procedimiento de evaluacion del
desempefio

Formatos de Autoevaluacion y
evaluacion.

Referencia 1SO 9001:2015

9. Evaluacién del desempefio .2 (AR BT T e

La empresa XYZ debe de llevar a cabo auditorias internas para verificar la eficacia y conformidad del SGC.

Procedimiento de Auditorias internas

Programa de Auditorias internas

Némina de Auditores internos

Referencia 1SO 9001:2015

- ~ 9.3 Revision por la direccién
9. Evaluacion del desempefio P

La alta gerencia de la empresa XYZ una vez al afio junto con el gestor de calidad y los representantes de cada area
involucrada deben de revisar el SGC a través del informe de revision por la direccion por medio de una reunién pactada.
De esta revision salen las acciones de mejora a implementar en cada proceso.

Informe de revision por la direccion

Evaluacion de los resultados

Continua
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DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS DEL SGC Y DOCUMENTOS RELACIONADOS

Descripcion Documentos Relacionados

10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accién correctiva
10.3 Mejora continua

Referencia 1SO 9001:2015
10. Mejora

Procedimiento de desviaciones del

La empresa XYZ debe establecer, implementar y mantener los procedimientos de como atender y solventar las desviaciones| SGC

que se puedan presentar en los procesos. Procedimiento de Acciones correctivas
Procedimiento de quejas y reclamos
Formatos de seguimientos y cierre de
las no conformidades

Planes de accion

Tabla 19 Descripcion de los Requisitos del SGC y Documentos Relacionados / Fuente: Elaboracion Propia
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6.5 PLANIFICACION Y DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Etapa 1: Inicio del SGC (Duracion: 4 meses)

Durante los primeros 4 meses, se sentaran las bases del SGC, enfocandose en la

planificacion, capacitacion del personal y estandarizacion de los procesos. Es importante

considerar que los colaboradores experimentaran una curva de aprendizaje durante este

periodo, lo que permitira una transicion gradual y una mayor adaptabilidad a los cambios.

Los KPIs durante esta fase serviran como una herramienta para monitorear el progreso y la

efectividad de la implementacion.

Mes 1: Planificacion

Revision de la Situacion Actual: Se ha realizado un estudio detallado de los
procesos existentes en las areas de Crédito y Cobro. A partir de este analisis, se han
identificado las brechas entre las practicas actuales y los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Los resultados de este estudio se presentaran a los lideres de las areas
correspondientes para que puedan conocer el estatus actual y comprender mejor
como se llevara a cabo la aplicacion del SGC en la empresa.

Definicion de Objetivos del SGC: Establecer metas claras y medibles para la
implementacidn del SGC, alineadas con los objetivos estratégicos de la empresa.
Formacion del Equipo de Implementacion: Designar a un equipo de trabajo
responsable de la implementacion del sistema, que incluira representantes de cada
area clave (créditos, cobros, recursos humanos, etc.).

KPIs Iniciales:

Nivel de Familiarizacion con la Norma ISO 9001: % de colaboradores que
completaron la capacitacién inicial.

Porcentaje de Identificacion de Brechas en Procesos Actuales: % de procesos

actuales que no cumplen con los estdndares ISO 9001:2015.
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Capacitacion Inicial y Sensibilizacion

Sesiones de Capacitacion para el Personal: Iniciar con programas de capacitacion
para los colaboradores en temas clave como los principios de ISO 9001:2015,
mejora continua, y gestion de la calidad.

Sensibilizacion sobre el SGC: Realizar talleres para sensibilizar a todos los niveles
de la organizacion sobre la importancia del SGC y su papel en el éxito de la
empresa.

KPIs de Capacitacion:

Porcentaje de Asistencia a las Sesiones de Capacitacion: % de colaboradores
capacitados frente a la meta total.

Evaluacién de Competencias Adquiridas: % de colaboradores que obtienen una

calificacion de 80% o mas en evaluaciones de conocimiento post-capacitacion.
Disefio de la Documentacion y Estandarizacion de Procesos

Documentacion de Procesos Actuales: Elaborar y documentar los procedimientos
actuales en las areas de crédito y cobro.

Desarrollo de Procedimientos Estandarizados: Redisenar y documentar los procesos
segun los requisitos de ISO 9001:2015, asegurando la estandarizacion y alineacion
con la norma.

Identificacion de Indicadores de Desempefio (KPIs): Establecer los indicadores
clave que permitiran medir la efectividad de cada proceso y su contribucion a los
objetivos de calidad.

KPIs de Estandarizacion de Procesos:

Porcentaje de Procesos Documentados: % de procesos clave documentados y
alineados con ISO 9001.

Tiempo Promedio de Adaptacion de Procesos: Promedio de tiempo necesario para la

estandarizacion de cada proceso.
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Mes 4: Evaluacion de Capacitacion y Ajustes Iniciales

e Revision de la Capacitacion: Evaluar la efectividad de las sesiones de formacion y
ajustar los programas segun las necesidades detectadas.

e Implementacion de Cambios Iniciales: Comenzar a aplicar los primeros cambios en
los procesos documentados, como parte del pilotaje del SGC.

e KPIs de Evaluacion Inicial:
Nivel de Adaptacion a Cambios: % de colaboradores que muestran una correcta
adaptacion a los nuevos procedimientos implementados.
Eficiencia de los Procesos Piloto: % de mejora en los procesos seleccionados

durante el piloto con respecto a los tiempos previos a la implementacion.
Etapa 2: Implementacion Total del SGC (Duracion: 6 meses)

Esta etapa se enfocara en la implementacion completa del SGC en todas las areas de crédito
y cobro la empresa, siguiendo los principios de ISO 9001:2015 y asegurando una mejora

continua.
Mes 5: Implementacion de Procedimientos y Operacion de los Procesos

e Puesta en marcha de procesos: Comenzara la operacion formal de los
procedimientos documentados en la fase inicial, con la integracion de todos los
colaboradores en la ejecucion de las nuevas practicas.

e Monitoreo de KPIs: Los indicadores clave definidos en la Etapa 1 seran medidos y

ajustados para asegurar que se logren los resultados esperados.
Mes 6: Auditorias Internas y Seguimiento de Resultados

e Auditorias internas: Se realizaran auditorias internas y se calendarizaran de manera
periddicas para asegurar que los procesos se ejecutan conforme a los
procedimientos documentados y que la calidad se mantenga a lo largo del tiempo.

e Ajustes operativos: Se realizaran correcciones necesarias en funcion de los

resultados de las auditorias
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Mes 7: Revision de Capacitacion y Ajustes Operativos

Recapacitacion y formacion continua: Se reforzaran las areas que hayan mostrado
deficiencias en la capacitacion inicial. La formacion se ajustara para cubrir las areas
donde los colaboradores han tenido dificultades.

Revision de indicadores de desempefio: Se realizardn ajustes en los KPIs con base

en los resultados obtenidos durante la implementacion.

Mes 8: Evaluacion de la Implementacion y Correccion de Desviaciones

Evaluacion de cumplimiento: Los procesos seran evaluados a fondo para identificar
desviaciones y areas de oportunidad se utilizaran las Evaluaciones de desempefio
adaptadas al SGC y se aplicaran a los colaboradores.

Acciones correctivas: Se tomardn acciones correctivas segun las auditorias internas

y la evaluacion del desempefio de los procesos.

Mes 9: Revision de la Gestion Documental y Seguimiento Continuo

Actualizacién de documentacion: Se revisard y actualizara toda la documentacion
generada durante la implementacion para asegurarse de que esté alineada con los
estandares de ISO 9001:2015 y se mantenga accesible para todos los colaboradores.
Seguimiento de KPIs: Continuard el monitoreo de los KPIs definidos para asegurar

que todos los procesos continuan funcionando segln lo esperado.

Mes 10: Preparacion para Auditoria Externa

Simulacion de auditoria externa: Se realizara una auditoria simulada para evaluar la
preparacion de la empresa para la auditoria externa de certificacion.
Preparacién de documentos: Se verificara que toda la documentacion esté lista para

la auditoria externa
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PLANIFICACION Y DESARROLLO

ACTIVIDADES
Planificacién v Diagnostico Inicial
ETAPAL Capacitacion Inicial v Sensibilizacion
Inicio del SGC | =P Y o3 —
Disefio de la Documentacion v Estandarizacion de Procesos
Evalacion de Capacitacion v Ajustes Iniciales
Implementacion de Procedimientos v Operacion de los Procesos|
Auditorias Internas v Seguimiento de Resultados
ETAPA2 . s - .
Implementacion Revision de Capacitacion v Ajustes Operativos
Total del SGC Evaliacion de la Implementacion v Correccion de Desviaciones

Revision de la Gestion Documental v Seguimiento Continuo

Preparacion para Auditoria Externa v Certificacion

Mes #1 Mes #2 Mes#3 Mes #4 Mes #5 Mes #6 Mes #7 Mes #8 Mes #9 Mes #10

Tabla 20 Planificacion de Actividades / Fuente: Elaboracion Propia

6.5.1 OBSERVACIONES A CONSIDERAR EN LA PROPUESTA DE
IMPLEMENTACION

Perspectiva Actividades
Aumento de utilidades
Financiera Agregar y retener clientes de alto valor
Reduccion de costos
Cliente Mejores ofertas y beneficios
Gestion de Comprender los segmentos clientes
Clientes Crientarse al mercado meta
Procesos = —
. Innovacion Deszarrollar nuevos senvicios
internos - —
Gestion de Minimizar problemas
Operaciones Proporcionar respuesta rapida
Capital humano Asegurar disponibilidad de puestos estratégicos
Capital de la . .
s B Azegurar la disponibilidad de Informacion estratégica
.. Informacion
Aprendisaje y - . - -
_ Mejorar la cultura organizacional orientada hacia el
Rendimiento
Capital clienta
organizacional Formar lideres
Mantener las mejores practicas

Tabla 21 Observaciones para la Implementacion / Fuente: Elaboracion Propia
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6.6 MEDIDAS DE CONTROL

Para asegurar la efectividad del sistema de gestion de la calidad (SGC), se implementaran
medidas como el seguimiento de KPIs, auditorias internas, revisiones periodicas,
retroalimentaciones y acciones correctivas. Estas acciones permitiran monitorear el
desempeiio de cada area, identificar oportunidades de mejora y garantizar la mejora
continua del sistema, asi como el cumplimiento de los estandares de calidad, la satisfaccion

del cliente y la alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa.
Monitoreo de Procesos Clave:

Se implementaran indicadores clave de desempeio (KPIs) para medir la eficiencia de los

procesos de crédito y cobros, tales como:

INDICADORES PARA LA FASE DE SOSTENIMIENTO DEL SGC
Tiempo de aprobacion de créditos

Porcentaje de recuperacion de deudas

Nivel de satisfaccion del cliente
Cumplimiento de plazos y procedimientos establecidos

Tabla 22 Indicadores para la fase de Sostenimiento del SGC / Fuente: Elaboracion Propia

Los KPIs para las areas de crédito y cobro seran vinculados a incentivos econdmicos,
estableciendo metas claras y recompensas por su cumplimiento, lo que garantizara que los
colaboradores se alineen con los objetivos de calidad y rentabilidad. Los KPIs seran
utilizados también como medida de rendimiento remunerable, impulsando la productividad

y el compromiso.
Auditorias Internas Regulares:

En funcion de una propuesta, se recomienda auditorias internas periddicas para evaluar la
conformidad de los procesos con los procedimientos estandarizados. Estas auditorias
ayudaran a detectar posibles desviaciones y a implementar medidas correctivas a tiempo,

asegurando la mejora continua y la alineacion con los estdndares ISO 9001:2015.
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Estas auditorias también permitiran garantizar la satisfaccion del cliente, ya que las
desviaciones que se detecten podran corregirse rapidamente, evitando efectos negativos en

la calidad del servicio.
Revision de Resultados y Retroalimentacion:

Una vez evaluados los KPIs, se propone reuniones de revision con los lideres de cada area
(créditos, cobros, recursos humanos) para analizar los resultados y discutir las acciones

correctivas o mejoras necesarias.

Estas revisiones también seran una oportunidad para reforzar la motivacion y el
compromiso del equipo, fomentando una cultura organizacional adaptada al SGC y al

cumplimiento de las metas.
Acciones Correctivas y Preventivas:

Cuando se detecten desviaciones de los estandares, se deberian implementar acciones
correctivas para rectificar las situaciones, asi como acciones preventivas para evitar que se
repitan problemas similares en el futuro. Esto incluye la revision de los procedimientos y la

capacitacion adicional si es necesario.

Estas acciones garantizaran la mejora continua, alineando la empresa con los objetivos de

calidad, lo que contribuye a la rentabilidad y la sostenibilidad a largo plazo.
Gestion Documental Eficiente:

Todas las medidas de control deberian ser documentadas y archivadas correctamente, de
acuerdo con los lineamientos del SGC. Esto incluye el registro de auditorias, resultados de
KPIs y las acciones correctivas tomadas, lo cual asegura trazabilidad y transparencia. La
correcta gestion documental fortalecerd la competitividad de la empresa al permitir un

acceso eficiente a la informacion relevante.
Evaluacion Continua y Mejora:

Con base en los resultados de los KPIs y las auditorias, se recomienda establecer un ciclo
de mejora continua, que incluye la revision y ajustes periddicos de los procesos de crédito y

cobros. La idea es fomentar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, lo cual



141

incrementara la rentabilidad y permitira que la empresa se mantenga innovadora y

competitiva en el mercado.
KPIs y Métodos de Control:

e Porcentaje de cumplimiento de plazos de cobro: Mide el porcentaje de clientes que
cumplen con los plazos de pago.

e Tasa de mora: Mide el porcentaje de clientes con deudas vencidas en relacion con el
total de clientes.

e Indice de satisfaccion del cliente: Mide la satisfaccion general de los clientes en
cuanto a la gestion de su crédito o proceso de cobro.

e Cumplimiento de procedimientos internos: Mide el porcentaje de colaboradores que

siguen los procedimientos documentados dentro del sistema de gestion.

6.6.1 COMPRA DE INSUMOS Y MATERIALES NECESARIOS PARA LA
IMPLEMENTACION

Herramientas de Control:

e Software de Gestion de Crédito y Cobros: Implementacion de un software
especializado que centraliza y automatiza los procesos de crédito y cobro,
asegurando el cumplimiento de procedimientos y facilitando la toma de decisiones
mediante reportes automaticos en tiempo real.

e Power BI: Power BI se integrara para proporcionar analisis y visualizacion de KPIs
en tiempo real, permitiendo tomar decisiones estratégicas basadas en datos precisos
y optimizando la mejora continua en los procesos de crédito y cobro.

e Evaluacion del Desempefio de Empleados: Sistema automatizado de evaluacion del
desempetio alineado con los KPIs del SGC, lo que garantiza mediciones precisas y
oportunas del rendimiento de los colaboradores, facilitando el seguimiento y la

asignacion de incentivos.
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La correcta implementacion de las medidas de control permitira a la empresa XYZ:

e Mejorar la eficiencia de los procesos de crédito y cobro.

e Detectar y corregir desviaciones rapidamente.

e Asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad definidos por ISO

9001:2015.

e Mantener la satisfaccion del cliente a un nivel 6ptimo.

Ademas, la mejora en la gestion de la cartera en mora y la aprobacion de créditos mas

rigurosos contribuirdn a la estabilidad financiera y la rentabilidad de la empresa,

favoreciendo su competitividad en el mercado.

6.7 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO DE LA

PROPUESTA

Planificacion inicial:

6.7.1 Etapa 1: Inicio del SGC (Duracion: 4 meses)

. . Gerencia /
Deﬁglr el equipo de s 3 colaboraq?res de e — L. 60,000.00
trabajo, cronograma direccion 3GC
y estructura del SGC.
Capacitacion del
personal clave en la laborad d Recursos /
norma ISO jun-ps | > colaboradores de | Humanos L. 54,000.00
) cada area clave | Supervisor de
9001:2015 y los SGC
principios del SGC.
Evaluacion de
procesos actuales 5 colaboradores del |Supervisor de
(Crédito y Cobros): jul-25 area de Créditoy |SGC / Jefe de L. 90,000.00
Anadlisis de los Cobros Cobros
procesos.

Continua
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Implementacion de
software de gestion

aprobacion de
créditos).

1 ' IT / Gerencia /
de crédito yrcobros. jul-25 2 colerlboradores del Supervisor de L. 36,000.00
Instalacion de area de TI
software SGC
especializado.
Capacitacion en
herramientas de 5 colaboradores de
i Recursos
control (Power Bl y ago-25 todas las areas L. 90,000.00
planillas relevantes ERTuE TR}t
automaticas).
Monitoreo inicial de
KPIs: 3 colaboradores del | Lideres de
Establecimiento de ago-25 area de Cobros y | area/Jefe de L. 54,000.00
métricas y evaluacion Crédito Cobros
preliminar.
Revision de
resultados de KPIs y .
retroalimentacion: 3 colaboradores de Gerencia /
) ’ sep-25 , Lideres de L. 54,000.00
Reuniones de cada area clave ,
evaluacion de area
desempefio.
Automatizacion de
procesos: Iniciar la T/
automatizacion _de sep-25 4 colaboradore§ Qel Supervisor del L. 72,000.00
tareas clave (ej. area de Tl y crédito 3GC

Tabla 23 Cronograma de implementacion y presupuesto fasel / Fuente: Elaboracion

Propia
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6.7.2 Etapa 2: Implementacion Total del SGC (6 meses) - Octubre 2025 a Marzo

2026
A Colaboradores Presupuesto Estimado
Actividad Mes Involucrados Responsable (HNL)
Evaluacion continua del SGC:
) 4 colaboradores del .
Monitoreo de la . Gerencia / Jefe de
. L, . oct-25 area de Cobros y 1 L. 72,000.00
implementacion y ajuste de oA Cobros y créditos
Crédito
procesos.
Auditorias internas:
Realizacion de auditorias 3 colaboradores del Supervisor de SGC /
internas para evaluar la oct-25 area de auditoria pe \ L. 54,000.00
. . Lideres de area
conformidad con los interna
procedimientos.
Ajuste de procesos segun
audl.torlas: _ lgmentar 5 colaboradores de Lideres de area /
acciones correctivas en nov-25 , ) L. 90,000.00
., cada area clave Supervisor del SGC
funcion de los hallazgos de
auditoria.
Optimizacion de la estructura
salarial e incentivos: Revision 3 colaboradores del
y ajuste de la estructura nov-25 Area de RRHH Recursos Humanos L. 54,000.00
salarial segun desempefio.
Capacitacion continua en
gestion de la calidad y
herramientas: Capacitacion dic-25 S COELOR RIS NS e L. 72,000.00

adicional para fortalecer la
cultura del SGC.

todas las areas

Jefe de Cobros

Continua
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Evaluacion de desempeiio y

4 colaboradores clave

Gerencia / Lideres de

KPIs: Medicion de desempeiio|  dic-25 . , L. 72,000.00
; . en cada area area
y ajustes en objetivos.
Revision de la estrategia de
comunicacion interna:
Fortalecer la comunicacion ene-26 ,3 colaborador.es d.e,l Reemigos Humanos / L. 54,000.00
e area de comunicacion Gerencia
sobre los objetivos y resultados
del SGC.
Automatizacion de tareas
adicionales: Continuar con la 3 colaboradores del
automatizacion de otros ene-26 , L IT / Lideres de area L. 54,000.00
g area de Tl y crédito
procesos clave de crédito y
cobro.
Evaluacion de la satisfaccion
del cliente: Medicion de 4 colaboradores del
satisfaccion para asegurarse feb-26 area de atencion al | Gerencia / Consultores L. 72,000.00
que los procesos cumplen las cliente
expectativas.
Analisis de resultados y
preparacion para certificacion:
Preparar la documentacion feb-26 43?;32?{;?3:;:6 COC?SUI‘[OITGS / L. 72,000.00
para la auditoria de erencia
certificacion ISO 9001:2015.
Auditoria de certificacion ISO
9001 :201?: Realizacion de la mar-26 5 colabc.)rad’or.es clave|Consultores / Auditores L. 90,000.00
auditoria externa para la en auditoria interna Externos
obtencion de la certificacion.
Revision final y consolidacién: 4 colaboradores de |Gerencia / Lideres de
Revision del proceso completo| mar-26 L. 72,000.00

y evaluacion de logros.

cada area clave

area

Tabla 23 Cronograma de implementacién y presupuesto fase 2 / Fuente: Elaboracion

Propia

Inversion total: L 1,338,000.00 para las dos etapas de implementacion del sistema de

gestion de la calidad (SGC) en el area de créditos y cobros de la empresa XYZ.
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6.7.3 ENTRENAMIENTOS
Para la implementacion del sistema de gestion de la calidad se requiere de un asesor

externo que oriente las actividades a desarrollar por el grupo de trabajo elegido para cada

proceso, esta persona realizara las siguientes funciones:

- Capacitar al equipo de trabajo escogido por la empresa para liderar el proceso de
implementacion del sistema y de realizar con ellos las actividades descritas en el
cronograma con el fin de actuar sobre las oportunidades de mejora encontradas en el
diagnostico realizado entre lo que deberia cumplir la empresa y lo que exige la norma.

- Validar y aprobar junto con gerencia general la documentacion de todos los procesos
que abarcaria el sistema de gestion de la calidad, teniendo en el procedimiento de
control de documentos y registros, realizar seguimiento y evaluacion semanal a las
tareas de implementacion asignadas al equipo de trabajo lider del Sistema.

- Acompanamiento en el proceso de auditoria interna.

- Realizar los ajustes necesarios requeridos para lograr obtener el certificado del SGC.

El personal involucrado en la implementacion de la propuesta del SGC en la empresa ZYZ
debe recibir entrenamientos especificos para llevar a cabo sus funciones de manera
adecuada y eficaz asegurando el rendimiento optimo del sistema como tal.

Los entrenamientos por impartir seran los siguientes:

1.Estructura organizacional y Procesos: Durante este entrenamiento se los colaboradores
adquieren los conocimientos sobre definicion y generacion de documentos ligados a la
estructura organizacional, asi como también sobre la gestion de procesos e indicadores a su

vez realizara la asignacion de responsabilidades por cargo (Perfiles de puesto).

2. Gestion de Elementos Basicos: Durante este entrenamiento se los colaboradores
adquieren los conocimientos sobre el anélisis del entorno, No conformidades, gestion de
riesgos, quejas y planes de mejora, difusion de procedimientos bésicos y control de

documentos, gestion de riesgos, matriz y planes de trabajo.
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3. Procedimientos Técnicos y Elementos de Gestion: Durante este entrenamiento se los
colaboradores adquieren los conocimientos sobre Identificacion de Requisitos legales,
definicion de procedimientos técnicos, gestion y evaluacion de proveedores, satisfaccion
del cliente y encuestas de satisfaccion, definicion de procedimiento de revision por la

direccidn.

4. Seguimiento y Monitoreo: Durante este entrenamiento se los colaboradores adquieren
los conocimientos sobre auditorias internas, elaboracion del informe de auditoria y cierre de

hallazgos, formacion de auditores internos, inclusion de mejoras.

5. Auditoria Externa: Durante este entrenamiento se los colaboradores adquieren los
conocimientos sobre la seleccion del organismo certificador, realizacion de solicitud de
certificacion, preparacion y defensa de en la auditoria externa, revision del informe de

auditoria de certificacion y soporte para cierre de las desviaciones detectadas.
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6.8 CRONOGRAMA DE SOSTENIMIENTO DEL SGC Y PRESUPUESTO

planificacion del Plan anual de auditorias internas

Ejecucion del Plan de auditorias internas,
elaboracion de informes

Cumplimiento y seguimiento de KPIs

Cumplimiento y revision de requisitos legales y otros

requisitos

Capacitaciones, inducciones y/o reforzamientos

Levantamiento, seguimiento y cierre de acciones

correctivas, salidas no conformes y quejas y

reclamos

Creacion, actualizacion y eliminacion de documentos

Evaluacion de desempefio y KPIs

Informe de revision por la direccion

Auditoria externa de seguimiento

Presupuesto Estimado (HNL)

Gestion de la Calidad

Todos los procesos

Todos los procesos

Todos los procesos

Recursos Humanos

Todos los procesos

Todos los procesos

Todos los procesos

Gestion de la Calidad

Todos los procesos

250,000 (HNL)

Gestor de Calidad

Auditores internos

Lideres de procesos /
colaboradores
Gestor de Calidad /
Lideres de procesos /
colaboradores
Lideres de procesos /
colaboradores
Gestor de Calidad /
Lideres de procesos /
colaboradores
Gestor de Calidad /
Lideres de procesos /
colaboradores
Gestor de Calidad /
Lideres de procesos /

colaboradores

Gestor de Calidad

Gestor de Calidad /
Lideres de procesos /
colaboradores

Tabla 25 Cronograma de sostenimiento y presupuesto / Fuente: Elaboracion Propia



149

6.9 VIABILIDAD

Esta propuesta de implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en la
empresa XYZ se considera viable, con base en los resultados obtenidos en el capitulo IV y
a través del diagnostico realizado siguiendo los lineamientos de la estructura de la norma
ISO en la cual esté sustentada la propuesta y acompanado de una Capacitacion adecuada
donde se utilizaran programas de formacion para asegurar que todos comprendan los
principios de ISO 9001:2015, mejorando la eficiencia y alineacién con los objetivos de
calidad, también con la implementacion de nuevos KPIs que midan la eficiencia de los
procesos, permitan identificar mejoras y optimizar la rentabilidad de la empresa, con la
practica de auditorias periodicas y acciones correctivas se espera el cumplimiento de los
procedimientos y la mejora continua, asegurando el alineamiento con la norma ISO

9001:2015.

La organizacion debe designar a una persona con la experiencia adecuada para liderar este
proceso. Dado que la implementacion de un SGC exige un conocimiento profundo y
practico de los principios del ciclo de Deming (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), asi
como de los requisitos especificos del sector de créditos y cobros en el que opera la

empresa, es fundamental contar con un lider capacitado en estas areas.

El lider designado sera responsable de evaluar las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, tanto internas como externas. Esto incluye analizar detalladamente los flujos de
entrada y salida de la empresa, y seleccionar a los equipos adecuados de colaboradores para
asegurar que el sistema funcione de manera eficiente. Ademas, el lider estard al tanto de las
normativas y regulaciones aplicables al sector, garantizando que la implementacion del

SGC cumpla con los estandares de calidad requeridos.

Este enfoque, basado en la mejora continua, permitira a la empresa XYZ alcanzar los

objetivos de eficiencia y satisfaccion del cliente establecidos en la norma ISO 9001:2015.
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6.10 COMUNICACION Y SOCIALIZACION DE LA PROPUESTA

La empresa XYZ ubicada en el rubro financiero especificamente en las areas de créditos y
cobros reconoce la importancia de la comunicacion entre cada uno de sus procesos, dado
que esta debe de ser fluida y efectiva para mantener a sus colaboradores debidamente
informados acerca del inicio, avance, finalizacion y mejora continua del sistema de gestion

la de calidad.

La empresa XYZ para llevar a cabo la socializacion de la propuesta hard uso en sus areas
de créditos y cobros de las diferentes herramientas y canales de comunicacion tales como:
Correo electronico, tableros de avisos, plataformas digitales como Teams, SharePoint e ILP
dado que estas permiten mantener a todos los colaboradores de estas y otras areas
conectados y actualizados sobre la informacion y cambios relacionado con la

implementacion del Sistema de gestion de la calidad.

La comunicacidn se enfoca tanto en el contenido informativo como en la creacion de un

ambiente abierto y transparente, donde se valora la participacion de todos los miembros del

equipo.
Direccién da Diepartameants de
comumicaciones andiovisnales
Gerencia Director Dependencias Direcciones de programa Promecion y mercadeo -
Comunicados Informar sobre actividades Informar sobre actividades Realizacion de campaiias
Documentos secundarios y contenidos que merecen y contenidos que merecen de promocion de la
Plan de crisis divulgacion como divulgacion como empresa por semestre para
procesos y suministros de eventos, congresos, etc. incentivar a los
datos. trabajadores.
_| . Base de datos |
Pagina Wsb __J
i . ) Formulario de contacto }— Respuesta por correo
44 Medio Social | Chat en Linea —l 3 ¥
Chat de R. Sociales
>| Networking M Relaciones Publicas |
_J- - Impresos
Medios tradicionales L Radios
N Proveedores ‘ _| Medios digitales | | Campafia digital |

Figura 8. Comunicacion y socializacion de la propuesta / Fuente: Evaluacion y propuesta de
mejora de las condiciones de estrés, septiembre 2023.



Titulo

investigacion

DIAGNOS
TICO DE
UN
SISTEMA
DE
GESTION
DE LA
CALIDAD
EN UNA
EMPRESA
DE
CREDITOS
Y COBROS

6.1 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA
|

Capitulo 1

Objetivo
General

Diagnosticar
la situacion
actual de la
empresa XYZ
en el area de
créditos y
cobros, con
base en los
principios y
requisitos de
la norma ISO
9001:2015, a
fin de
identificar
oportunidades
de mejora que

Objetivos
Especificos

1. Evaluar la
situacion actual
de la empresa
XYZ mediante
encuestas,
entrevistas y
revision
documental,
con el fin de
identificar
debilidades y
oportunidades
de mejora en
los procesos de
créditos y
cobros.

Capitulo 11
Teoria/

\V/ 51 (oJe [o] [o]e]}
as de
Sustento
Metodologia Ciclo
de Deming (PHVA)
Teoria de la Calidad

Total (TQM)

Metodologia de la
Mejora Continua

Variables

Talento
Humano

Procesos
Operativos

Controles
y Auditorias

Capitulo 111

Poblaciones

Se ha
seleccionado
una muestra de
20
colaboradores
de las areas de
créditos y
cobros.

Técnicas

Encuestas

Capitulo V
Conclusiones

Tras el anlisis de los
resultados de la encuesta se
puede concluir que la
implementacion de la norma
1SO 9001:2015 en las areas
de Crédito y Cobros de la
empresa XYZ es viable

Los resultados de la encuesta
permitieron identificar los
factores y aspectos claves
que deben considerarse para
la implementacion del SGC
en la empresa XYZ.
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\ Capitulo VI

Nombre
de la
propuesta

Diagnostico
de un sistema
de gestién de
la calidad

en una
empresa de
créditos y
cobros

Objetivos
propuesta

Desarrollar una
propuesta para
implementar un
sistema de gestion
de la calidad en una
empresa de créditos
y cobros, basado en
los principios de la
norma ISO
9001:2015, para el
fortalecimiento de
los procesos y la
mejora continua en
temas de
capacitacion y
rentabilidad de los

Continua




permitan
optimizar los
procesos,
elevar la
calidad del
servicio y
fortalecer la
gestion de las
areas.

2. Analizar los
requisitos de la
norma ISO
9001:2015y su
aplicabilidad al
contexto
operativo de la
empresa XYZ.

3. ldentificar los
aspectos clave
que deben ser
considerados en
la ejecucion de
la propuesta para
garantizar una
implementacion
efectiva del
sistema de
gestion.

4 Definir
indicadores de
gestion que
permitan evaluar
el desempefio de
los procesos
actuales y facilitar
el seguimiento
efectivo de las
mejoras a lo largo

del tiempo.

152

servicios

Tabla 26 Concordancia de los Segmentos de la Tesis con la Propuesta / Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 1

CARTA DE COMPROMISO PARA ASESORIA TEMATICA

Sefiores Facultad de Postgrado UNITEC.

Poc este medio yo Luis Jimenez Pineda
Identidad No, 1608-1976.00047

Licenciado en Ingeniena Quimica
Maestrin en Direccion Empresaniul

Doctorado en Ciencias
Hago constar que asumo la respoasabilidad de ascsorar iecnscaments ¢l trahajo de Tesis de
Maestria denominado: Propuesta de un Sistema de Calidad en una Empresa de
Crédites y Cobres

A ser desarroflado por ¢l (los) estxliantets).

Silvia Nimoska Hernandez Villalohes

Reyna Fabiola Rodriguez Canales

Pats 1o cual me comproeeto & realizar de mancra oportuna las revisiones y fuctlitar las
abservaciones que coasidere pertinentes a fin de que s logre finalizar el trabajo de tesis en

¢l plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

En la crudad de Tegucigalpa

Departamento Francisco Morazan

Nombee “Luss Jimenez Pineds
Fecha 191072024 Firma:

Anexo 1 Carta de Compromiso para Asesoria Tematica
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ANEXO 2

Nota Metodologica Aclaratoria Sobre el Muestreo Aplicado

Durante el proceso de recopilacion de datos, de esta investigacion se trabajo con una
poblacion total de 200 colaboradores, distribuidos en las dos areas clave de la empresa
XYZ: 118 colaboradores en el drea de cobros v 82 en el area de créditos. Parala

recoleccion de datos, se aplicaron dos herramientas metodologicas que requirieron el uso de

muestras:
Encuesta estructurada aplicada a una muestra de 25 colaboradores.
Revision documental de evaluaciones de desempefio a una muestra de 20 colaboradores.

Ambas muestras fueron seleccionadas a través de muestreo aleatorio simple, permitiendo
que cualquier colaborador tuviera 1a misma probabilidad de ser seleccionado, sin tomar en

cuenta la proporcion por dreas.

Posteriormente, durante el proceso de revision del informe, se recibid la observacion de que
el muestreo mas adecuado debibd haber sido muestreo estratificado. dado que las dos ireas
presentan diferencias funcionales v numeéricas importantes. Este tipo de muestreo habria
permitido una representacion mas equitativa v fiel de la estructura real de la poblacion,
garantizando que tanto €l area de cobros cotno 1a de créditos estuvieran reflejadas en

proporcion directa a su tamafio.

A continuacion, se presenta el calculo proporcional corregido que se habria aplicado en

caso de utilizar muestreo estratificado:

Calculo del muestreo estratificado

Para la encuesta (Muestra de 25):

Area de cobros: (118 < 200) = 25 = 14.75 = 15 colaboradores
Area de créditos: (82 = 200) x 25 = 1025 = 10 colaboradores
Total: 25 colaboradores (distribuidos proporcionalmente por area).
Para las evaluaciones de desempefio (Muestra de 20):

Area de cobros: (118 + 200) x 20 = 11.8 = 12 colaboradores
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Area de créditos:(82 < 200) x 20 = 8.2 = § colaboradores
Total: 20 colaboradores (distribunidos proporcionalmente por area).

Aungue en el presente estudio se utilizd el muestreo aleatorio simple, se reconoce que el
enfoque metodologico mas riguroso habria sido el muestreo estratificado, considerando la
segmentacion clara de 1a poblacion. Fsta nota aclaratoria se incorpora con el proposito de

transparentar esta limitacion metodologica v fortalecer 1a base técnica del estudio.

A pesar de ello, se considera que la informacion obtenida mantiene su validez analitica, va
que el tamafio de muestra fue adecuado para una poblacion reducida v 1as herramientas
utilizadas permitieron identificar hallazgos representativos sobre las condiciones del

personal en ambas Areas.

Anexo 2 Nota Metodoldgica Aclaratoria Sobre el Muestreo Aplicado



ANEXO 3
FACULTAD DE POSGRADO UNITEC
Encuesta de Percepcion sobre la Gestion de la Calidad
en las Areas de Créditos y Cobros
Instrucciones:

Esta encuesta tiene como finalidad conocer la percepcion de los colaboradores de las areas
de Créditos v Cobros sobre los aspectos clave de la gestion de la calidad en la empresa
_. La informacion recopilada servira como insumo para mejorar 1os procesos
internos v apoyar la propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
conforme a la norma IS0 2001:2015.

Por favor, responda con sinceridad. No hay respuestas correctas o incorrectas. Sus respuestas
seran tratadas de forma confidencial v utilizadas Gnicamente con fines educativos v de mejora

para la empresa.

Sexo:
[J Masculino [ Femenino [ Prefiero no decirlo|
Edad:
afios
Area donde labora:
O Créditos O Cobros 0O Ambas [ Otra:

ESQUEMAS DE PAGO

i Considera que la estructura salarial actual es adecuada v justa?
O Muy de acuerdo O De acuerdo [ En desacuerdo [ Muy en desacuerdo

iCree que los incentivos v comisiones estan alineades con su desempefio?

O Muy de acuerdo O De acuerde [ En desacuerdo [ Muy en desacuerdo
iPercibe el sistema de pagos (salario, incentivos, bonificaciones) como equilibrado
v justo para todos los colaboradores?

O 51 O Parcialmente 0O No

iConsidera que hay transparencia en los criferios para otorgar pagos adicionales
{bonos, incentivos)?
0% ONe [ONoestoyseguro/a
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SECCION II: CAPACITACION Y DESARROLLO

iHa participado en programas de capacitacion ofrecidos por la empresa en el Gltimo
afio?

O51 ONe

iComo evalia la utilidad de las capacitaciones recibidas para su trabajo diario?

O Muy utiles [ Utiles [ Poco utiles [ Nada itiles

i Considera que la frecuencia de 1as capacitaciones es suficiente?

O51 ONo

iEn que areas considera que necesita mayor formacion? (Puede marcar mas de una)
[0 Gestion de la calidad [0 Herramientas tecnologicas [ Atencion al cliente

[ Legislacion financiera [ Otro:

SECCION III: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS

i Considera que actualmente se cumplen los estindares de calidad en los procesos
operativos?

O 54, completamente [ Parcialmente [ No

i Como percibe el ambiente laboral en su area?

O Muy positive [ Positive [ Negative [ Muy negativo

iCree que el trabajo en equipo se fomenta de forma efectiva en su departamento?
O5 ONo OAwveces

iExisten conflictos o situaciones que afecten su productividad?

0% [ONo @O Prefiero no responder

Gracias por su colaboracion

Anexo 3 Encuesta de Percepcion sobre la Gestion de la Calidad en las Areas de Créditos y Cobros



ANEXO 4

158

AB A 0
Pregunta Respuesta Respuestas (%)
Muy de acuerdo 10 40%
o
;Considera que la estructura salarial De acuerdo 32%
actual es adecuada y justa? En desacuerdo 20%
Muy en desacuerdo 8%
25 100%
Muy de acuerdo 10 40%
.Cree que los incentivos y comisiones De acuerdo 32%
estan alineados con su desempeiio?  En desacuerdo 20%
Muy en desacuerdo 8%
25 100%
Si 14 56%
(Percibe el sistema de pagos como  Parcialmente 24%
equilibrado y justo? No 5 20%
25 100%
Si 14 56%
,Considera que hay transparencia en los No 7 28%
criterios para otorgar pagos adicionales? N estoy seguro/a 4 16%
25 100%
CAPACITACION Y DESARROLLO
Pregunta Respuesta Respuestas (%)
Si 24 96%
JHa participado en programas de N " Yy
capacitacion el iltimo afio? 0 0
25 100%
Muy utiles 10 40%
— 5
.Coémo evalia la utilidad de las Utiles 10 40%
capacitaciones? Poco utiles 3 12%
Nada utiles 2 8%
25 100%
Si 20 80%
.Considera que la frecuencia de
o . . No 5 20%
capacitaciones es suficiente?
25 100%
Areas que necesitan mayor formacién |Gestion de la calidad 10 40%

Continua
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Anexo 4 Tabulacion de Encuestas

Herramientas tecnologicas 6 24%
Atencion al cliente 4 16%
Legislacion financiera 3 12%
Otro 2 8%
25 100%
DIAGNOSTICO DE SITUACION ACTUAL
Pregunta Respuesta Respuestas (%)
Si, completamente 8 32%
,Se cumplen estandares de calidad? Parcialmente 14 >6%
No 3 12%
25 100%
Muy positivo 10 40%
Positivo 7 28%
. Como percibe el ambiente laboral? Negativo 6 24%
Muy negativo 8%
25 100%
Si 7 28%
.Existen conflictos que afectan No 15 60%
productividad? Prefiero no responder 3 12%
25 100%
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ANEXO 5

Formato de Evaluacion de Desempeiio Actual

En el presente trabajo se incluye un formato de evaluacion de desempefio adaptado a las
necesidades especificas de la empresa XYZ, basado en el formato original de evaluacién
utilizado por la organizaciéon, con las respuestas obtenidas originalmente por 20
colaboradores de créditos y cobros en los afios 2023 y 2024.

Cabe sefialar que, por politicas internas de confidencialidad de la empresa XYZ, no fue
posible utilizar ni reproducir el formato original de evaluacién de desempefio que

actualmente se aplica en las dreas de Crédito y Cobro.

B o
EVALUACION DE DESEMPERO GE STOR
L DATOS GENERLLES
Supervisor:
Msta Parsonal:
Fecha:
Pilar Bwluada riterio Espedificn Indicador de Evauacdn F“"‘ Valorss ILP e Not

Eiakia 5 o colabamdar Sigus comecRments ks Eracesas y nanmas es bk COLABORACION

COLABORACION Estimulir al

RESPONSASIUDAD

NTEGRDAD

rotal tinal o

Cumgic | W0 cumpic a5 cpecEthas delpueso

ENCELEMCIA
Bsicar

calichad y ol alhs s bt

INTEGRIDAD
Feemantar b Beaustidid, la dtea y la

[ramiparumeia anbodis las aecisausy|

Gestor Sugensor

Anexo 5 Formato de Evaluacion de Desemperio Actual



161

Este nuevo formato tiene como objetivo evaluar de manera mas precisa el rendimiento de

los colaboradores, asegurando que se alineen con los estandares de calidad establecidos

en la norma ISO 9001:2015. A través de este formato, se busca obtener una vision mas

clara sobre el desempeiio individual en areas clave como la eficiencia operativa, el

cumplimiento de procesos y la capacidad de adaptacidon a la mejora continua. Si bien el

formato original sirvié de base, se han incorporado ajustes que optimizan la medicion de

indicadores criticos para la mejora de la gestidén de calidad en las areas de Crédito y Cobro.

LOGO ‘

L DATOS GENERALES

LOGD EMPRESA | oco

Formato de Evaluacion de Desemp

efio — Enfoque SGC

o |

indicad or de Evduaddn Valores ILF s Nob
Exakiz 5i o colabomdar sigue comecamente ks procesas ynanmas esableddas en ol Ssiema de Gestidn de Cumplmicnia de =
2l atilzainds ks format ﬁwmﬂm P SNt
2l [r—— P —
Eficienda en L Sestion [
it ds | S, i cmisicr s o da i
L eomucts do decumenatidey  [Empea ama e les Temmates insdtcicralis y ma ehe me egisins Coempraemizn con la Mesos -
. Tormularics e it y comelens Contin
:
. . Caliciad en k2 Asendidn 2
Confarmidiad con pelitica intirma [u rabaie el lidelidada lainorma peoliice inumas v e a [
SRS
fuporte d incumplmientoa o ,
i o ma cporurame e axdguins arcmalis detecsda erlos procescs Pelagratiliciad 3 Cambios [
dul e sapin R
sk s Saneas diaisn, o e coneos daecia con b funicn s aiy radi motal fnal [
riporiabilidalis
Mide qué tan bien uiliza su tiempo ¥ EOusas para cumplir metas, o5 pedalmentc on tamas cle coma i '
Cumgle [ No cumple 32 cpectthas delpuesn
aprbackén de aédias ¥ meupenckinde canen
agilicad wr el cumplmisrto de .
g dass, o b e il gl wakablicids, sim sacnl it calidad
ckintives
] i “
cpamtves B oidincs y peatice de cobr o
iiamcia un la Gestie = v

A ssluride eficar de cas

cpunativ e

sl sitatioee s pem S con prentisd §oitens, minmiands

R

Conts ibutidna mal ) neps b

e w acavame riy pare cue el sguiEs skaroe loa cbie v o prepuealon.

L

i

pislice mcuracs dy manera eficients, et ando deips rdicics.

Cempecmiseemn la W o ot

2ceptar refroalimertaciin.

Retic 12 pRmOpIsAn 20 Td &N S ASCNS0NCS i 13 JIDa W00 BRI MKEIMIr rocss &t 2ploar 2pmndeaesy

v mvclunra v e capercicre brindaden, pur la cgarie g

i iz

e | T PG BT LA LG e TG TGN

mitiativa we | idersie cide

cport snidadin du majon

Ow et imfema i susce ptibles de optimisacice

senpraiie dere sodime rsaide

tucibn ol v cimr o aeS e prsitivg, premey et mbis, o

pess mew fo.

Curtibunde o plara de mesre

[A e ik y i dundre i proya cied die majion inad koo

Calidad un la Mumice o Ciunw

nizliza o tata hada dkentes INemas ¥ eemos, enocindese on k2 emmtia, sokuckin de problemas ¥
prteshanalisma encada inderace kin.

[T TR —

Comuamarics indi R v ealime

e COM PSRRI, R M B ¥ Cola e en lodo moment oo

Empa b v bt profsicnd

Eicihu aclivame nte v brinda alncdn mage o o cede sclctud

S i s o G Wil

0 g imin ni puntud o sitacione s pa Sl oo o fectae le
fexpmrinmcia del clivnt e

Consis ncia un ul nivel du s wcic

etartiorme vt drda s devaivs we by aecide al dieete de foema

cralanis

Comuni el e

emie moa B e s
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T

gdenitra ded S0
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Anexo 6 Formato de Evaluacion de Desempernio — Enfoque SGC
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ANEXO 7

Formato de Enfrevista Semiestructurada Aplicada a Supervisores

Mombre del entrevistado:

Cargo:

Area: o Créditos o Cobros o Calidad o Otro:

Fecha:

Duracion estimada: 30 - 45 minutos

Medio de recoleccidn: Entrevista presencial, notas y grabacion con autorizacion del
participante.

Objetivo: Obtener informacidn cualitativa sobre |la percepcion de los responsables de area
en relacion con la implementacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad {SGC) en la

empresa XYZ, especificamente en las areas de créditos y cobros.

;i Como describiria su percepcion sobre la equidad de los esquemas de pago actuales
en su area?

Desde su experiencia, jcomo cree que los incentivos o comisiones impactan en el
desemperfio del personal?

i Qué mejoras considera necesarias para que los colaboradores perciban el sistema
de pagos como mas justo v transparente?

iQue opinion tiene sobre los programas de capacitacion que se han implementado
en su area?

iComo describiria el ambiente laboral en términos de colaboracion, comunicacion v
compromiso con 1a calidad?

iCuales cree que serian los beneficios principales de contar con un sistema asi en su
area?

Observaciones adicionales del entrevistado:

Anexo 7 Formato de Entrevista Semiestructurada Aplicada a Supervisores



ANEXO 8

Listado de Personas Entrevistadas

Nombre

Cargo

Katia Angelica Cerrato Bonilla

Supervisora de Cobros

Hernan Augusto Lopez Céceres

Supervisora de Créditos

Nolvia Elizabeth Medina Amador

Supervisora de Calidad

Anexo 8 Listado de Personas Entrevistadas
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