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RESUMEN

En la presente investigacion se realiza el disefio de un sistema de gestién de calidad para la
empresa de Triminio Export, con el objetivo de mejorar los procesos internos de la empresa a través
del SGC generando una reduccion en los costos por penalizaciones. Se llevaron a cabo analisis de
los procesos actuales de la empresa para determinar las areas con mayores fallas presentadas
durante el periodo de cosecha 2018/2019; se identificaron los departamentos de muestreo,
documentacion aduanal y documentacion exterior, analizando los costos generados la empresa
presentaba costos por penalizaciones de 302,893.22 lempiras, con la informacion recolectada se
procedié al disefio de los procesos con el sistema de gestion de calidad, asi como a su
implementacion en las &reas afectadas, dando como resultado en el mes de noviembre y diciembre
una reduccion del 87% de las fallas registradas durante el periodo pasado; lo cual provoco el
rechazo a la hipétesis nula, ya que se comprueba el SGC provoca una mejora en los procesos

internos y genera una reduccion en los costos mayor al 70%.
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ABSTRACT

In the present investigation the design of a quality management system for the Triminio
Export company is carried out, with the aim of improving the internal processes of the company
through the SGC generating a reduction in the costs of penalties. Analysis of the current processes
of the company were carried out to determine the areas with major failures presented during the
2018/2019 harvest period; The sampling, customs documentation and external documentation
departments were identified, analyzing the costs generated, the company presented costs for
penalties of 302,893.22 lempiras, with the information collected, the processes were designed with
the quality management system, as well as its implementation in the affected areas, resulting in a
reduction of 87% of the failures registered during the past period in November and December;
which caused the rejection of the null hypothesis, since the QMS is checked causes an improvement

in internal processes and generates a cost reduction greater than 70%.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo, se tiene como objetivo el planteamiento del problema y el desarrollo de la
investigacion, una vez definido el &rea de estudio, esta brinda la pauta para poder realizar nuestro
analisis de los siguientes capitulos, teniendo en cuenta los siguientes elementos: introduccion,
antecedentes del problema, definicion del problema, preguntas de investigacion, objetivos y

justificacion del proyecto.

1.1 INTRODUCCION

Actualmente el mundo laboral es altamente competitivo, cada empresa en el mercado debe
encontrar una manera de diferenciacién con el resto de sus competidores, satisfacer las demandas
de sus clientes y mantenerse al dia con los cambios que se presentan en el mercado; ya que las

compafiias que no logran adaptarse pierden las oportunidades de mercados.

Uno de los principales factores que influyen en la decision de compra de los consumidores es
la calidad de los productos, es por esta razdn que es de vital importancia las empresas cuenten con
estandares preestablecidos de calidad, de esta manera se logra entregar al cliente final un mismo

producto que cumple con los requisitos solicitados.

Una de las estandarizaciones de procedimientos méas conocidas es la Organizacion
Internacional de Normalizacion (1SO por sus siglas en inglés). Las normas ISO tienen cerca de
22,000 normas emitidas, con el objetivo de especificar los procedimientos y requisitos que pueden
ser utilizados segun la empresa para lograr garantizar que sus servicios/productos cumplan con los

estandares de calidad deseados.

Las normas ISO buscan crear una consistencia en las tareas a cumplir, ayudan a los usuarios de
un mejor entendimiento de los procesos clave, asi mismo cabe destacar que estas normas pueden

ser aplicadas a todas las empresas, sin importar su tamafo o estructura. 1ISO / ISO Tools (s.f).



Con una mejoraen la calidad se obtiene una reduccién de errores e incrementar la productividad
de las empresas, asi mismo crea en el cliente final la seguridad de la calidad de los productos
brindados, de esta forma logramos que los clientes relacionen la marca con calidad, Deming (s.f.).

El siguiente proyecto tiene como finalidad la implementacion de un disefio de gestion de
calidad, con el objetivo de reducir los fallos y costos de los procesos mal efectuados, es por esta

razén que se estara utilizando como base la norma ISO 9001-2015.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Se entiende como un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), la estandarizacion de los
procesos en una empresa, lo cual permite poder ejecutar y controlar las actividades con un alto

estandar de calidad, el cual se mide por medio de indicadores predeterminados.

La estandarizacion de procesos brinda a las empresas una ventaja competitiva en el mercado,
sin importar cual sea el tamafio o estructura de la misma; crea en el cliente la seguridad y confianza

de la calidad en la marca.

Las normas 1SO tiene como objetivo el incremento en la productividad, la reduccion de
errores, mejora en la eficiencia y eficacia; las empresas hoy en dia no toman esta norma como una

opcion, es mas considerada una meta alcanzar los estandares de calidad segun se dicta.

La empresa Triminio Export, es una empresa intermediaria en el rubro de las exportaciones
de café, se trabaja por medio de periodos de cosecha que se extienden de noviembre a septiembre,

siendo su temporada mas alta durante los meses de marzo a julio.

La empresa cuenta actualmente con ocho colaboradores entre los cuales se distribuye el
trabajo de cada departamento, al ser una PYME, un colaborador puede estar a cargo de diversas

funciones diferentes dentro de la empresa, lo que provoca en ocasiones saturacion de los mismo.



Triminio Export, durante el periodo de cosecha 2018/2019 ha detectado un incremento en los
errores al momento de realizar sus procesos y retrasos las entregas de la documentacion en el
tiempo determinado se han presentado fallas los cuales han incurrié en altos costos para la empresa

debido a penalizaciones recibidas.
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Figura 1 — Cantidad de Fallas reportadas durante la cosecha 2018/2019

Fuente: Elaboracion propia

El departamento que presenta una mayor cantidad de fallas y costos por penalizaciones es el
area de documentacion aduanal, este es el departamento con mayor carga laboral, las actividades
son distribuidas por tres colaboradores, segun se informo6 presentaron fallas en la comunicacion

entre ellos lo cual provoco un incremento en los errores cometidos.

1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA

Triminio Export es una intermediaria en las exportaciones en el rubro del café, durante el
periodo de cosecha 2018-2019 el cual se extiende de diciembre a septiembre, se detectaron errores
al momento de ejecutar los procesos, los cuales no siempre son detectados a tiempo lo que lleva a
la empresa a ser penalizada por estas fallas, las cuales representan costos desde 1,000 a 5,000
dolares por cada contenedor.



1.3.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La empresa Triminio Export ha identificado que durante el periodo de Cosecha 2018-2019;
hubo un incremento en los errores de la documentacion, lo que genero retrasos en los procesos y
costos elevados para la empresa, se observo que la mayoria de estas fallas fueron cometidas en los
picos mas altos de la cosecha, siendo esta los meses de marzo-julio; debido a los altos volumenes
de trabajo que la empresa tiene semanalmente durante este periodo es necesario realizar un sistema
de gestion de calidad, para estandarizar los procesos y de esta forma evitar las fallas en la

documentacion y el atraso en las fechas de entrega.

Durante el periodo de Cosecha 2018-2019; la empresa tuvo unos costos por
aproximadamente 8,000 dolares, y retrasos de 4 a 7 dias en la entrega final segun la fecha
establecida, esto es alarmante y dafiino para la imagen de la empresa, ya que los clientes finales se

ven altamente afectados por esto.

1.3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

La formulacion del problema debe estar enunciado como pregunta, claramente y sin
ambigiedad (Metodologia de la investigacion, Quinta Edicion, P. 36), Por lo cual se formula de la
siguiente manera: ¢Se podrian mejorar los procesos internos a traves del disefio de un sistema de

gestion de calidad para la empresa Triminio Export?

1.3.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Considerando los problemas identificados en la empresa, para esta investigacion es necesario

establecer las siguientes interrogantes:

1) ¢Es posible detectar cuales son las areas con mayor necesidad para la estandarizacion de
los procesos?
2) ¢De qué manera se puede socializar con los colaboradores la implementacion del nuevo

disefio?



3) ¢EIl sistema de gestion de calidad podria provocar una disminucion en los costos por

penalizaciones?

1.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

A continuacién, definimos los objetivos de este proyecto, los cuales indican el camino para

el desarrollo de la investigacion.

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la mejora a los procesos internos de la empresa Triminio Export, a través del disefio

de un sistema de gestion de calidad con base en las normas 1SO 9001-2015.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Analizar los procesos para determinar las &reas con mayor necesidad de un sistema de
gestion de la calidad

2) Identificar la manera adecuada para una efectiva concientizacion en los colaboradores del
sistema de gestion de la calidad en los procesos aplicados.

3) Medir si la implementacion del sistema de gestion de calidad provoca una reduccion en los
costos por penalizaciones obtenidos durante el periodo.

1.5. JUSTIFICACION

La empresa Triminio Export, es una empresa dedicada a la documentacion para las
exportaciones de café, ha estado en funciones desde el 2006 brindando sus servicios a varios
beneficios de café ubicados en diferentes partes de Honduras, es importante resaltar la empresa
cuenta con uno de los mejores prestigios en el manejo de la documentacion, cabe mencionar que
los periodos cafetaleros se manejan del mes de noviembre al mes de octubre segun sean los afios,
la temporada mas alta para el café es del mes de marzo al mes de junio, durante este lapso se pueden

manejar cerca de 50 contenedores semanales en el pico alto de la temporada, al ser una pequefia y

5



media empresa, ha sido una practica comun, que los colaboradores que trabajan dentro realicen
mas actividades que las que su puesto de trabajo indica, un solo colaborador puede manejar
facilmente mas de 5 funciones en una sola area, atendiendo diferentes detalles segin sea la
necesidad, de esta manera la empresa ha funcionado y no presentaba fallas muy graves hasta este
altimo periodo, en donde el incremento de los costos fue mayor generando un interés por frenar

gsta situacion.

Una de las posibles causas del incremento en los costos por penalizaciones causados por la
documentacion presentada con errores y los atrasos generados en destino se debe al crecimiento de
la empresa, actualmente Triminio Export, maneja cerca de 15 empresas a las cuales les brinda sus
servicios, para la empresa la atencion y la calidad en sus servicios es lo primordial, tanto para sus
clientes locales como para sus clientes en destino; es por esta razén que una inconformidad por
parte de ellos causa en la empresa un fuerte inquietud; la empresa con el paso de los afios ha
manejado sus procesos de una misma manera desde sus inicios, cada colaborador conoce su papel
en la empresa y sus funciones, no existen manuales de procedimientos que establezcan el orden
para cada paso; la empresa ha trabaja mayormente de manera empirica, a pesar de haber tenido
durante los periodos de cosecha anteriores algunos fallos, nunca realmente se ha tenido la necesidad
de estandarizar los procesos hasta el periodo de cosecha pasado, en donde la empresa comento
tener la necesidad de mejorar sus procesos para tener un mayor control en los servicios brindados

al cliente.

Considerando lo anterior es importante conocer las areas de la empresa y sus procedimientos,
con el fin de entender cuéles podrian ser los puntos de mayor debilidad en cada departamento para
poder determinar las estrategias necesarias para la mejora de los procedimientos, con el fin de poder
brindarle al cliente un servicio de mayor calidad y a la empresa poder generar una disminucién en
sus costos por penalizaciones, se debe conocer cuales son las causas para estas fallas, podria ser en
los procedimientos o podria ser debilidades en el conocimiento de los colaboradores lo que
provoque las fallas en cadena; la estandarizacion de procesos como tal dentro de una empresa
brinda un mayor control en cada una de sus salida, en este caso si se cuenta con el procedimiento
a seguir segun cada documento se podrian detectar las fallas en tiempo para poder realizar alguna

enmienda sin incurrir en costos, las estandarizaciones de procesos bajo la norma 1SO 9001; brindan



no solo a la empresa un mejor control dentro de sus procedimientos, sino que al ser normas
internacionalmente conocidas brinda al cliente la seguridad de que recibe productos y servicios de

calidad.

Es importante que los colaboradores comprendan y tengan en mente la importancia de la
estandarizacion en los procesos que cada uno de ellos realiza, puede ocurrir que durante los
periodos de cosecha debido a los altos volimenes de trabajo que se manejan pueda llegar a resultar
dificil para los colaboradores mantener los procesos segun las mejoras establecidas, pero es de vital
importancia realizar las revisiones de cada uno de los documentos elaborados asi como los
seguimientos necesarios para asegurar que cada proceso se mantenga bajo el esquema establecido,
también es importante brindar a los colaboradores involucrados en los procesos los reforzamientos
en las areas de trabajo que emplean, de esta manera se asegura un mejor manejo en cada
procedimiento con el fin de generar una disminucién en los costos por penalidades que la empresa

pueda obtener.

1.6. VIABILIDAD

Entendemos por viabilidad de la investigacion como los recursos disponibles para el
desarrollo de proyecto, en este caso para el desarrollo de un Disefio de un Sistema de Gestion de

Calidad para la empresa Triminio Export.

1) Se cuenta con el acceso a la informacion, ya que la empresa ha otorgado los permisos para
poder realizar los andlisis y las observaciones necesarias para poder lograr los objetivos

propuestos.

2) La investigacion puede realizarse en el transcurso de diez semanas, identificando las areas

dentro de la empresa en las que es necesaria la implementacién del SGC.

3) Existe disponibilidad de recursos humanos, materiales y financieros por parte de la empresa
para tomar la opcién si lo desean de invertir al momento de la certificacién una vez

completados todos los procesos de implementacion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo se analizard el entorno interno y externo en relacion con el tema de
estudio indicado en el capitulo I; se construird el marco tedrico en el cual se conocera la situacion
actual a nivel global, regional y local sobre la estandarizacidn de procesos en las microempresas

utilizando las normas 1SO.

2.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En la actualidad una empresa que cuente con una estandarizacion de procesos certificada
empieza en el mercado laboral con una ventaja competitiva, los clientes desean productos de
calidad en corto tiempo, la certificacion de procesos por medio de un sistema de normas ISO, brinda
para la empresa incremento en las utilidades, ahorros en costos de dinero, tiempo y recursos, por
el lado del cliente, asegura productos y brinda servicios de calidad que satisfagan las necesidades,
EQA (2018).

La estandarizacion de procesos en empresas pequefias y medianas no suele ser algo tan
comun, cuando las empresas inician no siempre se encuentran muy bien estructuradas y en
ocasiones al pasar el tiempo, la empresa comienza a tomar forma y empieza a crecer y es cuando
se presentan los problemas que en un inicio no se notaron, como una falta de estructura, se pierde
un poco el control de la empresa y con los colaboradores pasa que no tienen una direccion clara 'y

definida de lo que deben hacer.

Es por esa razon que las empresas deberian contar con una estandarizacion de procesos desde
que inician, al tener un sistema de gestion de calidad se tiene un mayor control y conocimiento de

las areas de la empresa tanto para los duefios como para los colaboradores.

2.1.1. ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO

Las normas I1SO son normas mundialmente conocidas, creadas con el fin de determinar los

procedimientos para un Sistema de Gestion de Calidad (SGC); que puedan ser empleados dentro
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de las empresas, independientemente del tamafio de la empresa, producto o servicio de la mismas.

1SO / 1SO Tools (s.f)

Actualmente esta organizacién tiene a mas de un millon de empresas y organizaciones en

mas de 170 paises miembros alrededor del mundo.

Paises miembros de ISO con derecho a
voto

Miembros corresponsales (paises sin un
cuerpo nacional de estandarizacion).

Miembros  subscriptores  (paises con

pequefias economias)
Paises no miembros con ISO

Figura 2 — Miembros de 1SO
Fuente: (ISO Members, 2008)

Para el 2018, se mostraba un recuento de 1,180,965 sitios certificados con la norma 1SO
9001; entre los paises con mayor numero de empresas certificadas son: China, Italia, Alemania,
Japén, Reino Unido, India, Estados Unidos de América, Espafia, Francia y Rumania. ISO Survey

(2018)
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Figura 3 — Paises con mayor numero de empresas certificadas 1SO 9001-2015
Fuente: (ISO Survey, 2018)

Para el mercado chino es muy importante la estandarizacion de procesos al ser un mercado
de alto crecimiento, China introdujo a las empresas a la estandarizacion de procesos por medio de
las normas 1SO 9000 y 14000 en 1992; desde la fecha la adopcidn por estas certificaciones ha

ayudado a comprender la importancia de la normalizacidn desde que un producto entra al mercado.

- (ASTM International, 2010)
ORI
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Figura 4 — Empresas certificadas por la norma 1SO 9001 en China
Fuente: (ISO Survey, 2018)
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Actualmente China se encuentra como el pais nimero uno en empresas certificadas, segun
reportes del 1SO Survey; Segun indica la figura 4 China muestra un total de 295,703 empresas con
certificados validos bajo la norma ISO 9001-2015. - ISO Survey (2018)
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Figura 5 — Empresas certificadas por la norma ISO 9001 en Italia
Fuente: (ISO Survey, 2018)

Italia utiliza el Ente Nazionale Italiano di Unificazione (Unificacién Nacional Italiana); esta
es una organizacion dedicada a la estandarizacién de procesos y regulacién de actividades en los
sectores industriales de Italia, es una entidad reconocida por Organizacion Internacional de

Normalizacién (1SO). — (Ente Nazionale Italiano di Unificazione, 2018)
Actualmente Italia se encuentra como el segundo pais en empresas certificadas, segin

reportes del 1SO Survey; Segun indica la figura 5 Italia muestra un total de 87,794 empresas con
certificados validos bajo la norma 1SO 9001-2015. - ISO Survey (2018)
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Figura 6 — Empresas certificadas por la norma ISO 9001 en Alemania
Fuente: (ISO Survey, 2018)

En Alemania se utiliza el Deutsches Institut fir Normung (Instituto Aleman de
Normalizacién) esta organizacién fue creada en 1917, trabaja para la racionalizacion y el
aseguramiento de la calidad en los productos alemanas, es el representante de los intereses de dicho
pais ante las organizaciones internacionales de normalizacion (ISO). — (Deutsches Institut fir
Normung, 2019)

Actualmente Alemania se encuentra como el tercer pais en empresas certificadas, segun

reportes del 1ISO Survey; Segun indica la figura 6 Alemania muestra un total de 47,482 empresas
con certificados validos bajo la norma ISO 9001-2015. - ISO Survey (2018)
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Figura 7 — Empresas certificadas por la norma I1SO 9001 en Japdn
Fuente: (ISO Survey, 2018)

En Japdn, se utiliza Estandares Industriales Japoneses (JIS); la cual es la encargada de la
estandarizacion de las actividades industriales en este pais, creada en 1921 con el objetivo de
formar un estandar oficial en el pais; esta institucion es reconocida por la Organizacion

Internacional de Normalizacién (ISO). — (Japanese Industrial Standards, 2019)
Actualmente Japdn se encuentra como el cuarto pais en empresas certificadas, segun reportes

del 1SO Survey; Segln indica la figura 7 Japdn muestra un total de 34,335 empresas con
certificados validos bajo la norma 1SO 9001-2015. - ISO Survey (2018)
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Figura 8 — Empresas certificadas por la norma 1SO 9001 en Reino Unido
Fuente: (ISO Survey, 2018)

British Standards Institution, (BSI o BSI Group), es la entidad encargada en Londres para la
estandarizacion de los procesos; este grupo forma parte de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) — (British Standards Institution, 2019)

Actualmente Reino Unido se encuentra como el séptimo pais en empresas certificadas, segln

reportes del 1SO Survey; Segun indica la figura 8 Reino Unido muestra un total de 26,434 empresas
con certificados validos bajo la norma ISO 9001-2015. - 1ISO Survey (2018)
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Figura 9 — Empresas certificadas por la norma ISO 9001 en EUA
Fuente: (ISO Survey, 2018)

En Estados Unidos de América, el Instituto Nacional Estadounidense de Estandares (ANSI) es
el ente encargado de la estandarizaciéon de los procesos y servicios en el pais, miembro de la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO). — (Instituto Nacional Estadounidense de
Estandares, 2019)

Actualmente Estados Unidos se encuentra como el octavo pais en empresas certificadas, segun
reportes del 1SO Survey; Segun indica la figura 9 Estados Unidos muestra un total de 21,848

empresas con certificados validos bajo la norma ISO 9001-2015. - ISO Survey (2018)

Con lo anterior, podemos ver como estos paises debido a su necesidad por el crecimiento de
sus mercados desde temprano en su historia, han hecho a la estandarizacion de procesos como parte

de sus empresas

Segln una investigacién en la Universidad de Veracruz, se realizé un disefio de un sistema
de gestion de la calidad para una microempresa, teniendo como hipétesis “La implantacion de un
sistema de gestion de la calidad, con base en la norma 1SO 9001:2000, conducira a eliminar las

deficiencias en el funcionamiento interno, e incrementar las ventas, logrando asi, reposicionar a la

15



empresa Refaccionaria Mastermotor en el mercado.”, teniendo las siguientes preguntas de
investigacion:
1) ¢De qué manera repercuten las deficiencias del funcionamiento interno de la empresa en
sus objetivos econdémicos?
2) ¢Laimplantacion de un sistema de calidad, contribuird a mejorar el funcionamiento interno
de la empresa?
3) ¢Cuél es la importancia de implantar un sistema de gestion de la calidad en una
microempresa?
4) ¢Cudles son los beneficios que obtendra la organizacion al implementar un sistema de

gestion de la calidad?
En esta investigacion se realizaron auditorias basadas en las normas ISO para poder
identificar las areas de necesidad, en este caso se mostré una disminucion en el area de ventas,

presentado de la siguiente manera:

Tabla 1 — Disminucidn en Ventas

Ao 2004 | 2005 | 2006 | 2007
Ventas 1 0.96 0.96 0.95
Decremento en las ventas acumuladas 0.04 0.04 0.05

Los datos brindados son presentados en forma de porcentajes

Fuente: (Miriam Herrera Mendoza, 2008)

Lo que dio como resultado un decremento de un 13% en ventas.

Otra investigacion realizada fue por la Universidad Auténoma de Honduras, su objetivo era
comprender el impacto de la certificacion de la norma ISO 9001:2008 en las pymes de Honduras,
teniendo como hipdtesis “A partir de la implementacion de los Sistemas de Gestion de Calidad
(SGC) en las PYME ’s de Honduras certificadas bajo la norma ISO 9001:2008 se han generado
resultados positivos superiores al 80% de los procesos relacionados con los ocho principios de la

norma”, basados en las siguientes preguntas de investigacion:
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1) ¢Cuales son las caracteristicas de los modelos de calidad més utilizados en el mundo?

2) ¢Que efectos tiene la aplicacion de la norma ISO 9001:2008 sobre el desempefio de las
empresas?

3) ¢Cuadles son los efectos de la certificacién en la norma 1SO 9001:2008 sobre el desempefio
de las PYMES hondurefias certificadas?

4) ¢Cudles son los efectos de la motivacion para certificarse con 1ISO 9001:2008?

Lo cual obtuvo como resultado una aceptacion positiva de las normas 1SO en las empresas por
un 82.6%.

2.1.2. ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO

En Honduras, el Organismo Hondurefio de Normalizacion (OHN) es el ente reconocido por la
Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO); creado en 1999 como parte del consejo en la
estructura del Sistema de Calidad Nacional (SNC); No fue hasta el 2011; cuando la OHN fue
reconocida como el Organismo Nacional de Normalizacion mediante el decreto No. 29-2011
publicado el 08 de julio de ese afio. - OHN (s.f.)

Actualmente Honduras se encuentra como el pais nimero 115 en empresas certificadas,

segun reportes del 1SO Survey; Honduras muestra un total de 64 empresas con certificados validos
bajo la norma 1SO 9001-2015. - (1SO Survey, 2018)
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Figura 10 — Empresas certificadas por la norma I1SO 9001-2015 en Honduras
Fuente: (ISO Survey, 2018)

Honduras cuenta con 131 empresas certificadas y 13 empresas acreditadas en todo el pais,
las zonas con mayor cantidad de empresas certificadas son Cortés y Francisco Morazan, dando un
total de 114 empresas certificadas entre ambos. (OHN, 2015)
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Figura 11 — Empresas certificadas en Honduras
Fuente: (SNC, Sistema Nacional de la Calidad, 2015)

18



Entre las certificaciones mas comunes dentro del pais tenemos la ISO 9001 (Gestion de la
Calidad); GLOBALG.A.P. (Buenas Practicas Agricolas), HACCP (Analisis de Riesgos y Puntos
Criticos de Control), ISO 14001 (Gestion Ambiental), ISO 22000 (Gestion de la Seguridad de los
Alimentos), ISO/TS 16949 (Gestién de la Calidad - Produccion de Automdviles), OHSAS 18001
(Gestion de la Salud y Seguridad Ocupacional), SQF (Safe Quality Food) (Seguridad y Calidad de
los Alimentos). (SNC, Sistema Nacional de la Calidad, 2015)

Tabla 2 — Certificaciones en Honduras

Norma / Certificacion Certificaciones Validas
GLOBALG.A.P. (Buenas Practicas Agricolas) 3
HACCP (Analisis de Riesgos y Puntos Criticos

2

de Control)
ISO 14001 (Gestion Ambiental) 11
ISO 22000 (Gestion de la Seguridad de los 1
Alimentos)
ISO 9001 (Gestion de la Calidad) 120
ISO/TS 16949 (Gestion de la Calidad - 5
Produccion de Automaviles)
OHSAS 18001 (Gestion de la Salud y 3
Seguridad Ocupacional)
SQF (Safe Quality Food) (Seguridad y Calidad 1
de los Alimentos)

143

Fuente: (SNC, Sistema Nacional de la Calidad, 2015)

Las empresas hoy en dia comprenden la importancia de obtener estas certificaciones en
relacion a como son percibidos en el exterior y la ventaja que les ofrecen; Honduras cuenta con
diversidad de areas en las que se desarrollan las actividades econdmicas, algunos de los rubros con

una mayor demanda de certificaciones segun la SNC, los detallamos de la siguiente manera:

Tabla 3 Certificaciones por Actividad Econdémica en Honduras

Certificaciones por Actividad Econdmica

Agricultura 6
Ambiente. Proteccion de la salud. Seguridad 6
Ciencias naturales y ciencias aplicadas 2
Edificios y materiales de la construccion 24
Electronica 1
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Continuacion Tabla 3 Certificaciones por Actividad Econémica en Honduras

Empagque y distribucidn de bienes 2
Equipamiento doméstico y comercial. Entretenimiento. Deportes 1
Generalidades. Terminologia. Normalizacion. Documentacion 2
Industria de la confeccidn 2
Industrias del caucho y del plastico 13
Ingenieria civil 21
Ingenieria de aviones y vehiculos espaciales 1
Ingenieria de la energia y de la transferencia de calor 4
Ingenieria de manufactura 1
Ingenieria de vehiculos terrestres 2
Ingenieria eléctrica 10
Metalurgia 4
Mineria y minerales 1
Petréleo y tecnologias relacionadas 2
Servicios. Organizacion corporativa. Gestion y calidad. Administracion.

Transporte. Sociologia 17
Sistemas de fluido y componentes para uso general 3
Sistemas mecéanicos y componentes para uso general 1
Tecnologia de la informacién 3
Tecnologia de la salud 6
Tecnologia de los alimentos 13
Tecnologia del papel 5
Tecnologia quimica 4
Tecnologia textil y del cuero 3
Telecomunicaciones. Ingenieria de audio y video 1

Fuente: (SNC, Sistema Nacional de la Calidad, 2015)

Honduras, es un pais en crecimiento, con mucha oportunidad de mejora, con la
implementacion de estos entres y normas es de importancia la concientizacion en las pequefias y
medianas empresas, para brindar al mercado productos de calidad y puedan ser altamente

competitivos con el resto.

Los principales entes certificadores en Honduras son:
1. OHA - Organismo Hondurefio de Acreditacion: creado en la Ley del Sistema Nacional de
la Calidad, emitida el dia 8 de julio del 2011 en el diario oficial La Gaceta, bajo Decreto
No. 29-2011 (ONA, Organismo Hondurefio de Acreditacion, 2016)
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2. SNC - Sistema Nacional de la Calidad: EI SNC desarrolla, coordina y promueve las
actividades que fomentan la cultura de la mejora continua, demostracion de la competencia
técnica y sobre todo vela por mejorar la calidad de vida de los hondurefios. (SNC, Sistema
Nacional de la Calidad, 2015)

3. OHN - Organismo Hondurefio de Normalizacion: Son las normas técnicas nacionales de
Honduras, propuestas por los Comités Técnicos formados por expertos nacionales y
plasmadas por el Organismo Hondurefio de Normalizacion. Actualmente existen unas 120

normas OHN. (OHN, Organismo Hondurefio de Normalizacion, 2016)

2.1.3. ANALISIS INTERNO

Triminio Export, es una empresa intermediadora en las exportaciones de café en Honduras,
fundada en el 2006, inici6 sus operaciones brindado sus servicios a un beneficio de café ubicado
en el departamento del Paraiso; al iniciar sus operaciones contaba Unicamente con un empleado, el

cual era el encargado de manera toda la documentacidn que la empresa requiriera en ese momento.

Desde esa fecha la empresa ha estado en constante crecimiento, actualmente cuenta con ocho
colaboradores distribuidos en diferentes areas de la empresa que brindan el servicio para mas de
10 compafiias alrededor de Honduras, la mayor cantidad de beneficios de café manejados por

Triminio Export, se encuentran en los departamentos de Marcala, San Marcos, y Danli.

Triminio Export, cuenta con la siguiente misién y Vision de la empresa, cabe mencionar que
desde la apertura de la empresa estos han permanecido constante, la empresa ha logrado brindarle

al cliente la satisfaccion en sus servicios y confianza.

A pesar del crecimiento, la empresa ha tenido una dificultad en la delegacion de las funciones,
segun se detalla la jerarquia de la empresa las plazas logran cubrir los procesos, ocurre que no se
cumple, realmente hay colaboradores que cuentan con una mayor carga laboral y el nivel de

responsabilidad que recae sobre estos colabores es mayor.
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Vision Mision
Lograr ser una empresa reconocida a Brindarle al cliente la satisfaccion y
nivel nacional en la elaboracién de confianza para todo el trdmite de sus

exportaciones, brindado siempre el mejor | productos, tanto dentro como fuera de

servicio. Honduras.
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Figura 12 — Organigrama Triminio Export

Fuente: Elaboracion propia

Actualmente los procesos son manejados de manera empirica, los conocimientos son pasados
de un colaborador a otro, no se cuenta con una guia formal para que le colaborador pueda consultar

luego durante el periodo de cosecha.

Durante estos periodos de cosecha los volimenes de trabajo que se manejan son altos y los
colaboradores no siempre tienen el tiempo suficiente para poder despejar alguna duda, esto causa
retrasos ya que el personal al no tener claridad no logra avanzar de la forma correcta y si realiza el

trabajo puede presentar fallas mas adelante en el proceso, lo cual nuevamente genera un retraso.
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Figura 13 — Periodo de Cosecha 2018/2019

Fuente: Elaboracion propia.
2.1.3.1. PROCESO PARA RECOLECCION DE MUESTRAS

La recoleccion de las muestras es uno de los primeros procesos para poder realizar los
embarques, los envios de las muestras pre-embarque deben realizarse con aproximadamente un
mes de anticipacién, de esta forma el cliente en destino puede realizar las pruebas necesarias a los

lotes enviados y confirmar si se procede o si se deben enviar nuevas muestras.

Este proceso se cedio a uno de los colaboradores mas nuevos y durante el periodo de cosecha
se presentaron algunos inconvenientes, ya que no se organizaban las muestras segun las compafiias,
ocurre que al manejar varias compafiias estas realizan envios en ocasiones a los mismos clientes

finales, es por esa razon que se puede correr el riesgo de mezclar las muestras.

Durante este proceso es de importancia la verificacion de las direcciones de envios finales ya
que varios clientes tienen diferentes direcciones segun el tipo de embarque que se realicen, y
algunos tienen sus laboratorios en cierta area determinada, asi mismo estas empresas suelen
cambiar de direcciones durante los periodos de cosecha por lo cual es vital siempre se confirme la

direccion para envios.
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interesados sobre
el envio realizado

Organizar
muestras segin
contratos y mes de
embarque

Preparar paquetes
para su envio

Documentar cada
muestra recibida
por medio de
fotografias

Verificar las
direcciones de
envio

Documentar
envios para
expediente

Figura 14 — Proceso para recoleccion de muestras pre-embarque

Fuente: Elaboracidn propia

Usualmente el proceso para el envio de una muestra pre-embarque es de un dia; en ocasiones
ocurre que segun el pais de destino las muestras requieren de certificados organicos para su envio,
lo cual provoca las muestras tomen en salir cerca de 3 a 4 dias ya que estos tramites deben ser

realizados a nivel regional.

Se deben de considerar estos tiempos para que el envio de muestras pre-embarque y sus
aprobaciones puedan ser realizados en tiempo para cumplir las fechas de embarques segun los

contratos.
2.1.3.2. PROCESO DE DOCUMENTACION ADUANAL
Para este proceso son requeridos siete documentos, los cuales son realizados por dos
colaboradores designados en Triminio Export y deben ser presentados en tiempo y forma en cada

uno de los lugares correspondientes, para poder completar este proceso la empresa cuenta con

aproximadamente una semana para obtener toda la documentacion
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Tabla 4 — Documentacién para tramite de DUA

Documentacién para aduana

Acta de Inspeccion IHCAFE
Factura comercial Interno

Permiso de Exportacion IHCAFE
Certificado de Origen IHCAFE

Declaracion de Exportacién | BCH

Certificado Fitosanitario SENASA

Bill of Lading Naviera

Fuente: Elaboracidn propia

El area en el que la empresa corre un mayor riesgo de costos por multas es en la presentacion
de documentos en la aduana para el ingreso en tiempo e ingreso de la DUA; un retraso en este
proceso equivale a multas de 12 salarios minimos, equivalente a 85,359.78 lempiras

aproximadamente.

En ocasiones ocurre que hasta que el agente aduanero recibe la documentacion y revisa nuevamente
encuentra algunos errores y debe ser retornado el set de documentos para su respectiva correccion,

esto implica un retraso de uno o dos dias en la documentacion.

Para poder tramitar la DUA, se cuenta con tres dias una vez el barco zarpa, después de ese tiempo
ya la pdliza para este embarque cae en la multa antes mencionada; en la temporada alta del periodo
de cosecha, se manejan cerca de 50 embarques semanales, cada uno con su respectivo juego de

documentos para poder ser presentados.

Durante este proceso ocurre que se cuenta con ciertos documentos desde temprano durante
la semana, pero la informacion se es compartida hasta pasado la mitad de semana, los documentos
se pueden empapelar y el proceso se vuelve mas lento y con riesgo de cometer errores; cada uno
busca Unicamente cumplir con su trabajo, pero una vez se finaliza no se suele pasar la informacion

de la manera mas efectiva.
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Coordinar con
inspectores para
levantamiento de

actas

Organizar Coordinar con
embarques produccion y
semanal transporte

Solicitar
asignacién en
numeracion de

facturas

Solicitar fijaciones
de precios por
cada embarque

Ingresar
documentacién al
IHCAFE - SPS

Recolectar la Generar facturas Iniciar
documentacién pro-forma por documentacién en
finalizada embarques BCH y SENASA

Realizar envio a la Realizar envios
oficina en Recolectar para
portuaria para documentacién certificaciones
ingreso de DUA fitosanitarias

Figura 15 — Proceso para Documentacion Aduanal

Fuente: Elaboracidn propia

2.1.3.3. PROCESO DE DOCUMENTACION EXTERIOR

La finalizacion del proceso de exportacion requiere la entrega al cliente final de un Set de
Documentos para su desaduana en destino, es necesario que toda la documentacion y factura
relacionadas al embarque sean entregadas en tiempo para poder coordinar con el personal en
destino.

Los procesos para la documentacion exterior varian segun el pais, si los embarques son con
destino final en Estados Unidos, se cuenta con aproximadamente cuatro a cinco dias, se requiere
que los Bill of Lading, sean entregados directamente al cliente por medio de la naviera, ya que

estos embarques son de transito corto se cuenta con menor cantidad de tiempo para poder realizar
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la documentacion; es por esta razon que este tipo de embarques se realizan con prioridad para

realizar los documentos necesarios.

Cuando un embarque es con destino final a Europa, Asia, el embarque cuenta con tres
semanas para poder recolectar la documentacion necesaria para desaduanar en destino, en estos
embarques los Bill of Lading son requeridos en original, con sellos y firmas de los representantes
legales para proceder; en estos casos la recoleccion de documentos tiene tiempo suficiente para ser

recolectada.

Recolectar Recolectar Bill of Entregar

Lading

documentacién en
IHCAFE - SPS

documentacién de
Portuaria

Recolectar
certificados de
transaccién
organica

Generar Verificar precios
certificados de finales para
pesos y calidad facturas

Proceder con
envio a cliente
final para
desaduanar

Verificar set de
documentos
completos

Figura 16 — Proceso para Documentacion Exterior

Fuente: Elaboracion propia

Durante este proceso pueden ocurrir una serie de retrasos en las certificaciones organicas,
por los listados de los productores, el departamento de produccién ocurre que presenta
inconveniente para completar estos formularios a tiempo y sin esos documentos las certificadoras

no realizar el envio original del certificado.

Sin los certificados orgénicos, los cafés en destino no pueden ser vendidos con las marcas
distintivas, lo que automaticamente baja el valor del café; es por esa razon que sin estos
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certificados el café no puede ser movilizado y queda a la espera de recibir los comprobantes

de autenticidad orgéanica.

2.2. TEORIA DE SUSTENTO

La estandarizacidn de procesos se entiende como establecer un procedimiento Gnico para obtener
los resultados de la manera mas eficiente, segun se explica la estandarizacion consta principalmente
de cinco pasos; Diagndstico y planificacion, Disefio del SGC, Implementacién del SGC, Auditorias

Internas y Certificacion. (Margarita Plantamura, 2017).

2.2.1. NORMA ISO

Las normas 1SO fueron desarrolladas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion

(1SO); fue fundada oficialmente el 23 de febrero de 1947; después de la segunda guerra mundial

La Norma ISO 9001, esta norma fue publicada por primera vez en 1987 y desde la fecha ha sido
implementada por empresas en todo el mundo, originalmente era una norma enfocada al control de

la calidad en los procesos.

La Norma ha tenido cuatro modificaciones con el paso de los afos; en 1994; se realizaron
cambios prescriptivos, estos cambios fueron enfocados mas en las empresas de gran tamafio en la

industria de fabricacion.

En el afio 2000; la norma paso a ser para la gestion de la calidad; se incluyeron en la norma
los enfoques a los procesos, el objetivo de la norma era el alcance de los resultados y la

documentacion de los mismos.
En el afio 2008; se trata de definir claramente el papel de cada involucrado para lograr

determinar quiénes son sus clientes reales; de esta forma se logra establecer la necesidad y se

garantiza calidad en los productos y servicios; la norma centra la atencion en el cliente.
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Como ultima modificacién a la norma, en el afio 2015; la norma permite una mayor libertad,
en cuanto a la finalidad del sistema de gestion de calidad, se muestra como una herramienta para

la innovacion y para prevenir.

En este punto la norma tiene como objetivo no solo la atencion en el cliente, sino en los
consumidores, usuarios finales, intermediarios, en esta nueva version no se indican procedimientos

especificos de documentacion; lo que brinda la mayor flexibilidad.

Con los nuevos cambios, brindan un tiempo para la adaptacion del cambio de tres afios; pasada
la fecha la version de la norma ISO 9001-2008 y I1SO 9001-2015; ya no podran coexistir.
(Marianela Rodriguez, 10 oct.)

2.2.2. DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION

En este momento se debe realizar un diagnostico de la empresa para poder conocer cuales de
los requisitos establecidos por la norma ISO 9001-2015 se estan cumpliendo en la empresa, de esta
manera se lograra definir el punto de inicio y con lo mismo se podra realizar un plan de trabajo

para cada una de las actividades.

Para este tipo de diagndsticos se realiza por medio de unos listados de verificacion de la norma
ISO 9001; segun la versidn que se utilice, en ellos se puede medir a la empresa en los factores de
mayor importancia a la norma, se especifica si la empresa cumple 0 no cumple o si es necesario

para la empresa 0 no es necesario.

2.2.3. DISENO DEL SGC

En esta etapa y una vez se conocen los resultados del diagnostico, se pueden establecer cuéles
son los puntos clave para el Sistema de Gestion de la Calidad y la documentacion necesaria para

que cada proceso sea efectuado de la manera mas eficiente.
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En este punto se realizan los formatos necesarios segun cada funcion o actividad que la empresa

requiera.

2.2.4. IMPLEMENTACION DEL SGC

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, cada uno de los formatos que se
van realizando deben ir siendo aplicados a las areas para las cuales fueron disefiados, de esta manera
se logra percibir si las metodologias y la documentacién, logran el objetivo para el cual fueron
disefiados.

2.2.5. AUDITORIAS INTERNAS

Las auditorias internas para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en
las Normas 1SO 9001; es de mucha importancia, ya que se debe medir si los procesos son utilizados
de manera regular por los involucrados, y si cada proceso cumple con los requerimientos que la

norma establece.

2.2.6. CERTIFICACION

Una vez realizados los puntos anteriores, se puede optar a la certificacion por medio de un
ente autorizado, el cual verificara cada uno de los procesos cumpla con los estandares y requisitos

que dicta la norma 1SO.

Una vez lograda la certificacion de la empresa es importante el mantenimiento de la misma,
siempre se deben de verificar los procesos se cumplan y se debe mantener las certificaciones
actualizadas; una empresa certificada por esta norma obtiene una gran ventaja competitiva con las

demas del mercado pues le asegura al cliente una calidad en sus productos.
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2.3. CONCEPTUALIZACION

Se entiende por conceptualizar el dar una idea/concepto de una idea, palabra, accion, de esta

forma no generamos una imagen de lo que representa y nos ayuda a ordenar nuestras ideas durante

la investigacion, entre los conceptos mas utilizados para este proyecto tenemos:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Estandarizacion: Se denomina estandarizacion al acto y el resultado de estandarizar: ajustar
a un estandar. La estandarizacion, por lo tanto, implica concertar algo para que resulte
coincidente o concordante con un modelo, un patrén o una referencia. Julian Pérez Porto y
Ana Gardey, (2017).

Normalizacion: Es el proceso de formular y aplicar reglas con el proposito de establecer un
orden en una actividad especifica, para beneficio y con la cooperacion de todos los
interesados y, en particular, para la obtencién de una economia Optima de conjunto,

respetando las exigencias de funcionalidad y seguridad. Copant, (s.f.)

Calidad: se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas
o0 explicitas segin un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad. Significados,
(2018)

Mejora continua: es un proceso que pretende mejorar los productos, servicios y procesos
de una organizacion mediante una actitud general, la cual configura la base para asegurar
la estabilizacion de los circuitos y una continuada deteccidn de errores o areas de mejora.
ISOTools, (2019)

Gestion de la Calidad: es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo
evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccién y en los productos o
servicios obtenidos mediante el mismo. 1SO 9001-2015, (2018)

Periodo: Se entiende como lapso de tiempo determinado en el cual se desenvuelve una

accioén, un fendmeno o una sucesion de eventos concatenados. Significados, (2019)
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2.4. INSTRUMENTOS UTILIZADOS

Para este proyecto se investigd con proyecto relacionados a la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad con base en Normas ISO para pequefias y medianas empresas tanto dentro

como fuera del pais.
El desarrollo de estos estudios se han utilizado analisis exploratorio con el fin de comprender

los procesos que la empresa lleva a cabo para detectar las fallas y los puntos clave en los que la

estandarizacion de los procesos brindara una mejoria durante los periodos establecidos.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

En el siguiente capitulo se estaran detallando los métodos y procedimientos que facilitaran
poder cumplir los objetivos planteados para esta investigacion; para esto se estaran definiendo las

varias e hipétesis correspondientes del problema en mencion.

3.1. CONGRUENCIA METODOLOGICA

A continuacion, se detalla como el problema planteado y los objetivos para la investigacion,
mantienen una linea coherente con las preguntas de investigacion planteadas para este estudio; de
esta forma se logra obtener la informacion deseada para la investigacion, dando respuesta a

nuestros objetivos planteados.

Tabla 5 — Congruencia Metodoldgica

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA

EMPRESA TRIMINIO EXPORT PARA EL PERIODO 2020

Problema Preguntas De Objetivo General Objetivo Especifico
Investigacion
¢Se podrian ~ ¢Es posible detectar cuales Mejorar los Analizar los procesos para
mejorar los son las areas con mayor procesos internos ~ determinar las areas con
procesos necesidad para la de la empresa mayor necesidad de un
internos a estandarizacion de los Triminio Export,a  sistema de gestion de la
través del procesos? través del disefio calidad.
disefio deun  ;De qué manera se puede  de un sistema de Identificar la manera
sistema de socializar con los gestion de calidad adecuada para una
gestion de colaboradores la con base en las efectiva concientizacion
calidad para ~ implementacion del nuevo  normas ISO 9001-  en los colaboradores del
la empresa disefio? 2015. sistema de gestion de la
Triminio calidad en los procesos
Export? aplicados.
¢ El sistema de gestion de Medir si la

calidad podria provocar
una disminucion en los
costos por penalizacion?

Fuente: Elaboracion propia

implementacion del
sistema de gestion de
calidad provoca una
reduccion en los costos
por penalizaciones
obtenidos durante el
periodo.
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3.1.1. MATRIZ METODOLOGICA

En esta seccion se puede definir de manera I6gica y en forma de secuencia los procesos que

se lleva acabo para poder realizar la investigacion, resulta de gran utilidad y aporta mucho valor

para el investigador el poder presentar de esta manera los datos, ya que ofrece una vista mas clara

de la relacion entre cada una de las partes.

Tabla 6 — Matriz Metodoldgica

Titulo

Disefio
de un
Sistema
de
Gestion
de
Calidad
para la
empresa
Trimini
0
Export,
2019

Fuente: Elaboracion propia

Problem
a

iSe
podrian
mejorar
los
procesos
internos
a través
del
disefio
de un
sistema
de
gestion
de
calidad
para la
empresa
Triminio
Export?

Preguntas De
Investigacion

¢Es posible
detectar cuales
son las areas
con mayor
necesidad para
la
estandarizacio
n de los
procesos?
¢De qué
manera se
puede
socializar con
los
colaboradores
la
implementacid
n del nuevo
disefio?
¢ El sistema de
gestién de
calidad podria
provocar una
disminucién
en los costos
por
penalizacion?

Objetivo
General

Mejorar
los
procesos
internos
de la
empresa
Triminio
Export, a
través del
disefio de
un
sistema
de gestidn
de calidad
con base
en las
normas
ISO
9001-
2015.

Objetivo
Especifico

Analizar los
procesos para
determinar las

areas con mayor
necesidad de un
sistema de gestion
de la calidad.

Identificar la
manera adecuada
para una efectiva

concientizacion en
los colaboradores
del sistema de
gestion de la
calidad en los
procesos
aplicados.
Medir si la
implementacién
del sistema de
gestion de calidad
provoca una
reduccién en los
costos por
penalizaciones
obtenidos durante
el periodo.

Variable
Indepen

diente nte
Analisis

Variable
Dependie

Eficiencia
de

Procesos

Capacitac
iones

Costos

por

Penalizac
iones
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3.1.2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Se entiende este apartado como la especificacion de cada una de las variables antes
mencionadas, cada una de ellas se divide segln su grado de relevancia para la investigacion y el
alcance de los objetivos. Segun Carrasco (2009), “la operacionalizacion de las variables consiste
en descomponer deductivamente las variables que componen el problema de investigacion,

partiendo desde lo méas general hasta lo mas especifico.”

Figura 17 — Identificacion de la Variables

Fuente: Elaboracidn propia
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En la figura 17 se muestra el desglose de las variables independientes especificadas para este

estudio. En el analisis de los procesos, se comprenderan las fallas que la empresa tiene actualmente

con sus procedimientos como empresa, en las capacitaciones, se verificara las debilidades que los

colaboradores tienen en la elaboracion de sus procesos, si conocen verdaderamente cada uno de los

pasos o si requieren obtener un mayor refuerzo en ciertas areas, en los costos por penalizaciones se

verificaran los costos obtenidos en el periodo de cosecha anterior, para poder tener una medicion

que servira de comparativo para determinar si se lograron disminuciones en esta area.

En la siguiente tabla 7 se muestran las dimensiones de cada una de estas variables las cuales

seran de ayuda para el desarrollo de la investigacion

Tabla 7 — Operacionalizacion de las variables

Variable

Independie
nte

Eficiencia

Definiciéon

Conceptual Operacional

Capacidad para Medicion del
realizar o cumplir desempefio,
adecuadamente los tiempos de
una funcion. entregay las
no

conformidades

Dimensi Indicador
ones
Analisis Auditoria
de inicial
Procesos
Verificacion
de los
cumplimiento
s actuales de
lanorma ISO
Tiempo
requerido para
la entrega de

la
documentacié
n requerida

Tiempos
necesitados en
caso de
generarse un
retraso

items

Lista de
Verificacion
con base en

la Norma

1SO 9001-
2015

Auditorias
interna

Medicioén
por procesos

Medicion
por procesos
repetidos

Unidad

Lista de
Verificaci
on

Reporte

Escala

N/A
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Continuacion Tabla 7 — Operacionalizacion de las variables

Fuente: Elaboracion propia

3.1.3. HIPOTESIS

Verificar las
capacitaciones
otorgadas
durante un
periodo

Manejo de los
procesos
actuales

Capacitaciones

Analizar las
areas con
mayor
debilidad

Costos por Las
Penalizaciones = penalizaciones
existentes

Los costos por
penalizaciones
obtenidos en el
periodo
anterior
Los costos
requeridos
para rectificar
la
documentacion

Historial de
Capacitaciones

Reporte

Medicion de
los
conocimientos
actuales en los
colaboradores
(necesitan
asistencia
Areas donde
mayor apoyo
se solicita y/o
se obtiene
retrasos

Penalizaciones = Expresado
vigentes en los en
procesos Lempiras
Historial de

penalizaciones
obtenidas

Costos por
documento
rectificado

La hipdtesis nos indica lo que tratamos de probar y se define como explicaciones tentativas

del fendmeno investigado, son aquellas Explicaciones tentativas del fendmeno investigado que se

formulan como proposiciones; la hipdtesis una vez realizada la investigacion se pueden definir

como verdaderas o nulas, segin los resultados brindados en el estudio realizado. (Sampieri &

Carlos Collado, 2010)
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En este caso se presenta la hipétesis de la siguiente manera

H1: La implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad mejorara los procesos internos
y reduciria los costos por penalizaciones en un 70% en la empresa Triminio Export para el periodo
2020.

HO: La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad no mejorara los procesos
internos y reducira los costos por penalizaciones en un 70% en la empresa Triminio Export para el
periodo 2020.

3.2. ENFOQUE Y METODOS

Para realizar este estudio se opt6 por un enfoque mixto, ya que ambos cuentan con bondades
que seran de utilidad para la realizacién de esta investigacion; se entiende por enfoque mixto como
el proceso que recolecta; analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio,
0 una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del problema. Asimismo, el
enfogque mixto puede utilizar los dos enfoques para responder distintas preguntas de investigacion

de un planteamiento de un problema (Galeano M, Maria, 2007).

La aplicacion de ambos métodos en la investigacion; es de ayuda para complementar las
limitantes de cada método por si solo; En el enfoque cuantitativo, es necesario que exista claridad
entre sus factores para el problema de investigacion, se deben de tener limitado, definidos y conocer
con exactitud cudl es el problema. En el enfoque cualitativo, es un enfoque que permite al
investigador acercarse a su sujeto de estudio de una manera mas natural, pues es de una mayor

observacion.

Es por estas razones que para este estudio se ha tomado el enfoque mixto, ya que se deben
de medir con exactitud en este caso los costos y repercusiones que los problemas presentados en
esta investigacion representan para la empresa, asi como se debe de analizar a cada uno de los

colaboradores en sus areas diarias de trabajo.
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ENFOQUES CUANTITATIVO

TIPO DE ESTUDIO NO EXPERIMENTAL REVISION
DOCUMENTAL

TIPO DE DISENO TRANSVERSAL

DESCRIPTIVA
ALCANCES se

- 1 ]
ESTUDIOS ANALISIS CAPACITACIONES COSTOS
PROCESOS PENALIZACIONES
TECNICAS AUDITORIAS INDICADORES REVISION ENTREVISTAS
INTERNAS DOCUMENTAL

Figura 18 — Enfoque metodolégico

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 18, se muestra el enfoque mixto el cual fue el utilizando para la investigacion,
en este caso se toma con un enfoque mas dominante al enfoque cuantitativo ya que como se puede
ver en la hipotesis, se espera una mejoria en los procesos, lo cual puede ser medible; en esta
investigacion no se estaran realizando manipulaciones en las variables a tratar, tiene un disefio

transversal; con un alcance descriptivo.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Para poder obtener las respuestas a las preguntas de investigaciéon y lograr los objetivos

planteados al inicio de este estudio, se debe de definir el disefio de la investigacion, en este caso se
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estara realizando una investigacion no experimental, ya que no se estaran manipulando los datos
obtenidos, estos se recolectaran y observaran en su entorno natural, una vez se cuente con la
informacion que se busca, se analizaran para poder determinar. En este caso se estaran observando
los procesos internos de la empresa Triminio Export, para determinar las areas con una mayor

necesidad para el disefio de un sistema de gestion de calidad.

La investigacion no experimental son aquellos estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fendmenos en su ambiente natural para
después analizarlos, existen dos tipos de investigacion no experimentar, transversal y longitudinal.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, (2014)

Para la realizacion de esta investigacion se ha tomado la investigacion transversal, ya que es
aquella en la que se busca analizar los datos ocurridos en un determinado momento, en este caso
se estara realizando el analisis de los colaboradores del departamento de logistica y documentacion
durante el periodo de cosecha 2018/2019.

Para el disefio de esta investigacion se escogio el disefio transversal descriptivo, estos tienen
como objetivo Indagan la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas
variables en una poblacion, son estudios puramente descriptivos. Hernandez, Ferndndez &
Baptista, (2014). Ya que se busca comprender la relacion entre estos departamentos y como afecta
la relacion entre ellos para los procesos de la empresa; tomando los datos iniciales del periodo

anterior y los datos recolectados en la actualidad.
Para el enfoque cualitativo, se estara realizando revision de la documentacion ya existente,

asi como entrevistas con expertos en el area de estandarizacion de procesos con base en las normas

ISO y la implementacién de las mismas dentro de las empresas en Honduras.
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3.3.1. POBLACION Y MUESTRA
Poblacién: para la investigacion del proyecto sobre el disefio de un sistema de gestion de
calidad en la empresa TriminioExport, se estara utilizando el personal de la empresa en mencion,

asi como la documentacion brindada de la empresa.

Muestra: Debido a que la empresa es una PYME se estara tomando los departamentos

completos, ya que se cuenta con menos de diez empleados actualmente.

3.3.2. UNIDAD DE ANALISIS Y RESPUESTA
Se entiende como unidad de analisis a los participantes del estudio, se debe de tomar en
consideracién los casos y elementos del estudio. Para esta investigacion la unidad de analisis sera:

analisis de procesos, capacitaciones y costos por penalizaciones.

Para la unidad de respuesta, es lo que esperamos obtener, en este caso se tiene como objetivo

la mejora en los procesos internos de la empresa Triminio Export.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Con el objetivo de recolectar la informacién deseada para esta investigacion se cuenta con

los siguientes instrumentos y técnicas:

3.4.1. INSTRUMENTOS

Los instrumentos de investigacion son las herramientas empleadas por el investigador para

la recoleccion de la informacion deseada; los instrumentos utilizados para esta investigacion son:

1) Listas de verificacion para comprender la magnitud de estandarizacion actual en la empresa.

2) Historial financiero sobre las penalizaciones obtenidas de la empresa en el periodo pasado.
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3.4.2. TECNICAS

Algunas de las técnicas empleadas para llevar a cabo la investigacion y recolectar los datos

necesarios para lograr los objetivos fueron:

1)

2)

3)

4)

Observacion directa

Se realiza la recoleccion de datos por medio de la observacion directa en los procesos
internos de la empresa, lo cual brindo informacidn vital para el analisis de los procesos.
Medicion

Se tomé un estimado de tiempos para la elaboracién de los procesos y los procesos que
fueron realizados mas de una vez debido a alguna falla encontrada.

Revision de documentacion

Con el objetivo de comprender los impactos que la empresa habia obtenido en el periodo
pasado en relacion con los procesos y las fallas cometidas por los colaboradores durante la
temporada.

Recoleccion de datos cuantitativos

Con el objetivo de comprender el impacto que causaria a la empresa la certificacion bajo la

norma se realiz6 cotizacion para obtener estos certificados segun la empresa.

3.5. FUENTES DE INFORMACION

datos

Las fuentes de informacion son aquellos documentos en los cuales se obtiene el soporte de

ya sea histdricos o actuales, con los cuales se puede obtener una referencia en los propdsitos

buscados, (Raffino, 2010)

3.5.1. FUENTES PRIMARIAS

Para este estudio las fuentes primaras son los datos recolectados en el proceso de anélisis de

los procesos, asi como la observacidn realizadas en la empresa Triminio Export.
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3.5.2. FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias toman como referencia las fuentes primarias, pero a estas se les da
una variante ya sea de manera mas sintética, comentario, interpretativo, analitico, entre otros, Maria
Estela Raffino. (2010).

Para esta investigacion se tomaron:

1) Libros de texto, revistas, tesis y articulos consultados en sitio web Centro de Recursos para
el Aprendizaje y la Investigacion “CRAI” de La Universidad Tecnoldgica Centroamericana
“UNITEC”

2) Portales a paginas web de Normas ISO

3) Manuales para la estandarizacion de procesos aplicados para empresas nacionales e
internacionales.

4) Tesis de implementacion de sistemas de gestion de calidad.
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CAPITULO IV. RESULTADO Y ANALISIS

Segun lo expuesto en los capitulos anteriores, se ha logrado entender el planteamiento del
problema para la investigacion, asi como sus objetivos, marco teorico, y la metodologia a
emplearse para poder obtener los resultados deseados con el fin de determinar si se comprueba la

hipédtesis planteada.

El disefio de un sistema de gestion de calidad para le empresa Triminio Export, tiene como
objetivo la mejora de los procesos actuales en la empresa con el proposito de minimizar la
posibilidad de errores cometidos por los colaboradores, una de las herramientas estratégicas para
la calidad enfocada en la recoleccion de informacion, es “DMAIC” por sus siglas “Definir, Medir,

Analizar, Mejorar y Controlar”; la cual se estara aplicando para el desarrollo de este capitulo.

Figura 19 — Metodologia DMAIC
Fuente: (Kervizic, 2018)

En la empresa TriminioExport, hay tres puntos importantes a verificar y analizar sus
procesos, lo cual permitira entender donde se presentan las fallas registradas en el periodo pasado,
las capacitaciones brindadas a los colaboradores como medida de reforzar sus conocimientos y los
costos por penalizaciones, con la informacion recolectada se podréa obtener un punto de partida y

una meta definida para la reduccion de los mismos.

4.1. PROCESO ACTUAL

En TriminioExport hay tres areas las cuales presentaron fallos en el periodo de cosecha

2018/2019, el area de Muestreo, Documentacion Aduanal, y Documentacion Exterior. De estas tres
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areas, la que presento una mayor cantidad de costos para la empresa fue el area de Documentacién

Aduanal, y es en la que se presenta un mayor interés para mejorar el proceso.
4.1.1. MUESTREO

Este es el departamento encargado de la logistica para la recepcion y envio de las muestras
representativas de cada lote para exportacion, asi como las muestras promocionales enviadas a

los clientes en destino con el fin de acordar nuevos negocios.

Las muestras pre-embarque son recibidas usualmente a mediados de cada mes y deben ser
enviadas los mas pronto posible ya que de ellas depende las instrucciones de embarque por parte

del cliente en destino y las aprobaciones para proceder con marcajes.

Tabla 8 — Detalle de funciones para el area de Muestreo
L e ]
Recepcion de Muestras Pre-Embarque / Promocionales
Envio de Muestras Pre-Embarque / Promocionales
Coordinacion de Mensajeria
Coordinacion de Material para Oficina
Certificados Fitosanitarios para envios aéreos

Cotizaciones Aéreas

Fuente: Elaboracidn propia

Al ser un departamento con muy pocas funciones, es un area que apoya a los clientes en

beneficio para tramites de papeleria y algunas otras funciones que se requieran.
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4.1.2. DOCUMENTACION ADUANAL

El departamento de Documentacion Aduanal, cuenta actualmente con tres colaboradores, los
cuales son los encargados de tramitar los siete documentos solicitados por portuaria para este

proceso, segun se definieron en la Tabla 4 — Documentacion para tramite de DUA.

Por lo tanto, y para tener una mayor comprension de este proceso es necesarios detallar el
trabajo requerido para el area segun cada colaborador involucrado, quedando de la siguiente

manera:

Tabla 9 — Detalle de funciones para el &rea Documentacion Aduanal
[ Coumennadienl |
Verificar precios fijados segun proyeccién de embarque
Registrar ventas en IHCAFE segun precio fijado
Registrar certificados de exportacion en IHCAFE.
Recolectar documentacion registrada
Asignacion de factura segun proyeccion de embarques
Solicitar actas de inspeccidn con supervisores.
Elaboracién de la factura Pro-Forma de cada embarque.
Elaboracidon de la declaracion de exportacion en BCH por embarque.
Elaboracion del certificado fitosanitario en SENASA por embarque.
Recolectar documentacion elaborada
Enviar set de documentos a portuaria para su ingreso.
Realizar la proyeccion de embarques semanal
Solicitar los equipos a las navieras segun reservas confirmadas
Realizar formato de BL para su ingreso en sistema
Coordinar la movilizacién de las unidades hasta los beneficios para el cargue de
las mismas

Coordinar inspecciones en caso de ser requerido por unidad.
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Continuacion Tabla 9 — Detalle de funciones para el area Documentacién Aduanal
Coordinar la movilizacion de las unidades hasta portuaria para el ingreso de las
unidades
Ingreso de la informacidn de la exportacion al sistema por unidad.

Revision del primer borrador de BL.

Realizar documentacién adicional requerida por el cliente o pais de destino.
Envio al cliente set de documentos para su aprobacion.

Realizar correcciones en caso de ser requeridas

Otorgar el visto bueno para el BL en el sistema o0 a la persona encargada.

Envio al cliente set de documentos final.

Fuente: Elaboracion propia

Conociendo a detalle cada una de las funciones, se puede entonces definir cuél es el
flujograma de procesos para el departamento de Documentacion Aduanal, y cuéles son las areas

dentro del proceso en donde la mayor cantidad de inconvenientes se estan presentando.

4.1.3. DOCUMENTACION EXTERIOR

El departamento de documentacion exterior es el encargado de tratar directamente con el
cliente en destino referente a sus embarques, son los responsables del envio de la documentacion

completa para lograr finalizar el proceso de aduana en destino.

Tabla 10 — Detalle de funciones para el &rea Documentacion Exterior

I
‘ Fotografias del marcaje de sacos

Listado de productores por lote

Factura Pro-Forma

Bill of Lading o Seaway Bill

Certificado de Transaccion Organica

Certificado de Peso

Certificado de Calidad

Packing List
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Continuacion Tabla 10 — Detalle de funciones para el area Documentacion Exterior

Certificado de Humedad
Transferencia

Nota de Remision
Certificado de Origen sellado
Certificado Fitosanitario

Envio de Documentos al Cliente
Fuente: Elaboracion propia

Segun se muestra en la tabla 10; las funciones del departamento de documentacion exterior
requieren documentacion elaborada en el departamento de documentacion aduanal, por lo tanto, es

indispensable la documentacién se complete de manera efectiva.

Algunos de los documentos requeridos por este departamento son brindados por los agentes
de aduana, los cuales deben esperar un tiempo después del zarpe del barco para el envio de los

mismao.
4.2. DEFINIR

Una vez se conocen cada una de las funciones y como se manejan en la actualidad, se pueden
definir con exactitud los procesos de cada uno de los departamentos, de esta manera se podra

observar de qué forma se encuentran distribuidas las tareas y en qué punto existen cuellos de botella

que se puedan mejorar para realizar la documentacion de una manera mas efectiva.

4.2.1. DEPARTAMENTO DE MUESTREO
Las funciones para el departamento de muestreo son pocas, y actualmente son realizadas por

dos colaboradores, compartiendo ciertas funciones, a continuacién, se detalla el flujograma de

procesos actual para el area:
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Inicio

Recepcion de
Muestras
Pre-Embarque

!

Clasificacion de
Muestras segun
contratos

!

Documentar envio
de muestras por
medio de
fotografias

Elaborar
Si—m|  Certificados
Fitosanitarios

Requieren
Fitosanitarios

Realizar Envios

'

Terminador

Figura 20 — Flujograma actual para el departamento de Muestreo

Fuente: Elaboracion propia
4.2.2. DOCUMENTACION ADUANAL

El departamento de documentacion aduanal es una de las areas con mayor carga laboral en
la empresa, para el area, el trabajo es realizado entre varios colaboradores de la empresa, para poder
cumplir y completar los trabajos en los tiempos correctos. A continuacion, se detalla el flujograma

para el departamento:
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Figura 21 — Flujograma actual para el departamento de Documentacion Aduanal

Fuente: Elaboracion propia

Al ser este proceso divido en varios colaboradores es indispensable la coordinacion de todos
para la entrega a tiempo, uno de los documentos principales en esta area es el certificado de
exportacién, ya que de él dependen para poder elaborar los demas documentos solicitados, se puede

avanzar elaborando ciertas partes, pero no se pueden concluir los procesos sin tener ese documento
final sin errores.
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4.2.3. DOCUMENTACION EXTERIOR

El departamento de Documentacién Exterior se encarga de uno de los puntos de mayor
importancia para el proceso, ya que deben brindar con rapidez la documentacion al cliente final,

con el fin de evitar caer en penalizaciones y generara cargos extras a la empresa.

‘ Inicio ’

Certificado de
Calidad
\
Elaboracion de Certificado de Recoleccién de S
| Certificados Transaccion  — Documentos de Coord?gtmn @
Certificado de Finales Organica Portuaria
Peso |
[ A
Fotagrafias
ioa L || Marcaje de Sacos Firma de OIC en
Packing List IHCAFE - SPS
Listados de
Transferencia Productores [ |
Bancaria
BOL/SwB —
Recoleccién de
Documentos
Finales

Envio al Cliente

Figura 22 — Flujograma actual para el departamento de Documentacién Exterior

Fuente: Elaboracion propia

Dependiendo del destino final el departamento cuenta con diferentes cantidades de tiempo
para poder recolectar y entregar la documentacion final al cliente en destino, para los embarques
con destino final a EU y demas paises, se cuenta con aproximadamente tres semanas una vez el
barco zarpe, en cambio para embarques con destino final USA y alrededores, se cuenta con un

méaximo de cinco dias para completar los envios.
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4.3. MEDIR

Con los procesos actuales definidos segin cada departamento involucrado en Triminio
Export, se puede conocer cual es nuestro punto critico para la calidad (CTQs, por sus siglas en
ingles Critical to Quality); y con esta informacion se puede mejorar la ayuda brindada al cliente,
ya gque permite tener una vision mas clara de lo que es indispensable para lograr la satisfaccion de

nuestro cliente.

Necesidad .. .
. Requerimiento CTQ Métrica
Critica
Verificar empaque Emp.aq“e RO
— 5 | Sucio, y/o Sellos
no presente dafios dafados
— Presentacion
e . Referencia de
Verificar la etiqueta
i Contrato,
- ‘n;ues L. | Compaiia, Calidad,
Envio de Muestras Soiho b Cantidad
Pre-Embarque I requenda representada
Promocionales
. Dol 5 Horas, una vez
- Rapidez - muestras >

pre-envharque recibido el paquete

Figura 23 — CTQs para el departamento de Muestreo

Fuente: Elaboracion propia

Segun se muestra en la Figura 23 — CTQs para el departamento de Muestreo; la necesidad
critica para este departamento es el despacho de las muestras pre-embarque y promocionales; esto
debe hacerse en la mayor brevedad posible cuidando siempre la presentacion de las mismas sobre
todo en el empaque, ya que las muestras son enviadas desde beneficio y en ocasiones se presentan

con dafios menores en su parte exterior.
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Necesidad

.. ;.o
, . Requerimiento CTQ Métrica
Critica
Verificar la
- documentacién no | Documentacion OK
presente errores
- Calidad
Verificar se tenga la
_ documentacion | Sicte documentos
> completa para > finales
proceder con el
envio
Documentacion
Aduanal . ]
Realizar los envios
.| de la documentacin | 24 horas antes de la
7| antes del zarpe del g fecha de zarpe
barco
- Rapidez
o | Tiempo de respuesta . | -24 horas para dar
" | parala correccién o respuesta

Figura 24 — CTQs para el departamento de Documentacion Aduanal

Fuente: Elaboracion propia

Para el departamento de Documentacion Aduanal, segin se explica en la figura 24; su
objetivo es completar los set de documentos finales en tiempo para poder presentarlos a aduana sin
incurrir en costos por penalizaciones, en este caso parte fundamental para poder lograr este objetivo
es la calidad en los documentos entregados, es decir que estos no presenten fallas y se deban alargar
los dias para su entrega final; asi como los tiempos de entrega, en estos casos si los documentos se
entregan desde un inicio fuera del tiempo establecido, se incurren en una multa grave por

presentacion tardia.
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Necesidad

. Requerimiento CTQ Meétrica
Critica
Verificar la
—»| documentacion no | Documentacion OK
presente errores
Calidad
Verificar se cuente
con la .
s Diez documentos
| documentacion B .
Finales
: completa para
Envio proceder con envio
Documentacién
Exterior
Realizar los envios
de la documentacion - 24 horas antes de la
| antes del atraque del fecha de llegada
barco
— Rapidez
Tiempo de respuesta -24 horas para dar
para la correccién ' respuesta

Figura 25 — CTQs para el departamento de Documentacion Exterior

Fuente: Elaboracidn propia

Para el departamento de Documentacién Exterior, segin se nos explica en la Figura 25; su
necesidad mas critica es el envio de los documentos a destino, el tiempo para la entrega de esta
documentacion puede variar dependiente del pais de destino, en la mayoria de los casos, el tiempo
de entrega es de aproximadamente una semana, es por esta razon que toda la documentacion debe

enviarse antes del atrague del barco en el puerto de destino.

4.4. ANALIZAR
Con la informacién de los puestos actuales, sus flujogramas y sus necesidades criticas para

calidad, se puede iniciar el proceso de analisis en cada uno de los departamentos involucrados, para

lograr determinar en qué momento del proceso existe una debilidad y se pueda mejorar.
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Figura 26 — Punto de debilidad encontrado en el departamento de Muestreo

Fuente: Elaboracion propia

Analizando la figura 26 sobre el proceso del departamento de Muestreo, se han detectado
algunas fallas dentro y fuera de su flujograma, cuando una muestra pre-embarque / promocional,
requiere un certificado fitosanitario, este debe llevarse a otro departamento en donde se debe
esperar de dos a tres dias para que el certificado pueda ser elaborado, debido a la demanda de

trabajo.

Una debilidad méas encontrada en este caso fuera de su flujograma es en confirmacion de las
direcciones para los envios de las muestras, ocurre que durante el periodo de cosecha alguna
empresa en destino cambia su direccion y estas nunca llegan a ser actualizadas, lo que provoca que
el producto sea entregado en un lugar incorrecto, ademas de generar el costo de un envio adicional,

provoca mayores tiempos de espera tanto para el cliente como para la empresa.
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Figura 27 — Punto de debilidad encontrado en el departamento de Documentacién Aduanal

Fuente: Elaboracidn propia

Segln se muestra en la Figura 27; en el departamento de Documentacion Aduanal, es en
donde se encontrd una mayor cantidad de puntos de debilidad, este es el departamento con una

mayor carga laboral, la cual es compartida por varios colaboradores.
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De acuerdo con las funciones asignadas al colaborador A; el proceso para elaborar dichas
tareas actualmente toma de dos a tres dias habiles, la manera para solicitar los precios es por medio
de una tabla que varia segin la compafiia, y esta suele solicitarse a los encargados a inicio de

Semana.

Considerando que este es el paso inicial para el proceso es lo que principalmente genera las
demoras, ya que se debe de esperar las demas partes retinan la informacion solicitada y puedan
enviarla para su registro en IHCAFE; proceso el cual toma un dia mas; obteniendo el documento

final a mediados de semana.

Lo que provoca que el colaborador B; cuente con dos dias habiles para elaborar los
documentos restantes, en cuento a sus funciones, la elaboracion de los documentos asignados es de
formato ya establecido sin opcion a cambios; al ser formatos ya establecidos esto permite la
elaboracion de los mismos pueda ser hecha de una manera un poco mas rapida, el principal retraso

en este colaborador es en la recoleccion de todos los documentos finales para su envio.

En el area de fitosanitarios es donde ocurre una demora considerable, usualmente este
documento esta siendo recibido dos dias antes de que el barco zarpe, este proceso es realizado a
nivel regional lo que provoca sea uno de los procesos mas lentos, al ser uno de los documentos que

se hacen por ultimo en el proceso provoca atrasos.

Segun se muestra en la Figura 20; el colaborador C; es el que tiene una mayor carga de trabajo
en este departamento, la elaboracién de la documentacion asignada no requiere de los documentos
realizados por los colaboradores A y B; lo cual hace que este colaborador pueda realizar sus

funciones sin atraso aparente.
Uno de los detalles que ocurren durante el proceso para el colaborador C; es en las

correcciones solicitadas por los clientes en destino, 0 anexos a la documentacion, en este caso

anexo en el nimero de certificado de exportacion realizado por el colaborador A.
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Ocurre que la informacion no se recibe en los tiempos correctos y cuando se obtiene puede

ocurrir que ya se encuentra fuera del tiempo para poder realizar modificaciones, lo que provoca se

deban pagar recargos por documentacion y cambios de manifiesto con las navieras

correspondientes.

Debido a los documentos que toman un tiempo mayor en su elaboracion o en sus

correcciones, hace dificil el set de documentos para portuaria pueda ser entregado antes del zarpe

del barco, esto implica la documentacion se envié completa al agente en portuaria con poco tiempo

para el ingreso en el sistema de la DUA.
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Fin
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Figura 28 — Punto de debilidad encontrado en el departamento de Documentacion Exterior

Fuente: Elaboracion propia
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Para el departamento de Documentacion exterior, segin se muestra en la Figura 28; en el
proceso actual se han detectado por areas de debilidad para lograr el envio rapido y completo de la

documentacioén al cliente final.

Los certificados de transaccion organica, es o que causa un mayor retraso en este proceso,
para poder elaborar estos certificados, es necesario de cuatro documentos, Fotografias de Marcaje,
Listados de los productores, BL o0 SWB y la factura Pro-Forma; en este punto obtener los listados
de los productores por cada lote es lo que lleva una mayor cantidad de tiempo, pues la informacién
se envia desde beneficio, ocurre que el responsable no se asegura de enviarla a tiempo y para el

momento que se solicita ya se encuentra corto de tiempo.

Para la firma del OIC, este tramite es realizado en las oficinas de IHCAFE en SPS; uno de
los principales retrasos para obtener la firma en este documento, es la falta del certificado de
exportacion en los BLs, lo que implican correcciones fuera de tiempo y un retraso en el tramite de

este documento.

En la elaboracion de certificados finales es en donde se pasan por alto una mayor cantidad
de errores en la documentacion, estos certificados se pueden arreglar en cuestién de minutos, pero

son los documentos los cuales constantemente estan presentando fallas.

4.5. MEJORAR

Una vez determinadas las causas que generan los retrasos reportados en los departamentos
de TriminioExport, se puede disefiar las posibles soluciones para contrarrestar estas causan y de

esta menara evitar mayores costos y retrasos para la empresa.

Como mejora a los problemas presentados se considera el disefio de un sistema de gestion de
la calidad; el objetivo del disefio del sistema es la estandarizacion de los procesos, con el fin de
crear un patron en los colaboradores para que se pueda facilitar la elaboracion y recoleccion de la

informacion.
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4.5.1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para realizar el disefio del SGC; se ha dividido en cinco pasos a seguir: Diagndstico y
planificacion, Disefio del SGC, Implementacion del SGC, Auditoria Interna, Certificacion, en este
caso debido a que la empresa estaria aun en implementacion del SGC, la certificacion es una opcion

a futuro que podria tener, una vez realizados todos los procesos y auditorias necesarias.

4.5.1.1. DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION

Para poder realizar el disefio del sistema de gestion de calidad en la empresa TriminioExport,
se necesita conocer actualmente cual es el grado de cumplimiento que la empresa tiene; para poder

obtener esta informacidn se han realizado listas de verificacion de la norma 1SO 9001:2015.

En las listas de verificacion se evalUan seis diferentes areas de la norma, Contexto de la
organizacion, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacién, Evaluacion del Desempefio y la

Mejora; cada una entrando en un mayor detalle referente a los procesos realizados en la empresa.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la lista de verificacion de la Norma
ISO 9001:2015, aplicada en la empresa:

Tabla 11 — Resultados Lista de Verificacion Norma 1SO 9001:2015

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE ACCIONES POR
IMPLEMENTACION REALIZAR
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 51% MEJORAR
5. LIDERAZGO 58% MEJORAR
6. PLANIFICACION 38% IMPLEMENTAR
7. APOYO 39% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 30% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 19% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 41% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 40%
Calificacion global en la Gestion de Calidad BAJO

Fuente: Elaboracion Propia
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Segun la auditoria inicial realizada a la empresa Triminio Export, presenta un nivel bajo de
calificacion para la norma ISO 9001:2015; una vez conocido el nivel de la empresa con respecto a
la estandarizacion de los procesos en sus diferentes areas, se puede empezar con la elaboracion del

disefio acorde a las necesidades de la empresa.

4.5.1.2. DISENO DEL SGC

Para la empresa Triminio Export, se crearon los formatos para los procesos en los que se
trabajé el sistema de gestion de calidad; debido a que ciertas areas ya cuentan con formatos
preestablecidos para la documentacién se procedio a realizar lo que son listas de verificacion o

check list, para llegar un control con el proceso que se estd manejando.

Para el disefio y creacion de los documentos, es necesario la codificacion de los mismo, a

continuacién, se detalla la codificacion empleada para la empresa en mencion:

| a
"ABCD-0101

- Tipo de Documento
— Proceso al que pertenece

— # de Procedimiento

— # de Instructivo
Figura 29 — Codificacion del SGC

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo con el orden establecido en la figura 29; se debe de proceder a la codificacion de

los procesos afectados; los cuales se muestran en la tabla 12:
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Tabla 12 — Cddigo segun el tipo de Documento

Procedimiento P
Registro R

Instructivos I
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 13 — Cddigo segln procesos

Muestras y Mensajeria MM-
Documentacion Aduanal DA-
Documentacion Exterior DE-

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con las codificaciones establecidas segin cada documento y proceso establecido,

- | |
- RDA-0101

> Registro

la codificacion para la empresa se establece de la siguiente manera:

— Documentacion Aduanal

— Procedimiento 1

—— Instructivo 1

Figura 30 — Ejemplo codificacion para la empresa Triminio Export

Fuente: Elaboracion Propia

En esta etapa se definen los elementos clave del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) y

se establece el soporte documental del Sistema.
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4.5.1.3. IMPLEMENTACION DEL SGC

Realizados los formatos y establecidos los procedimientos con las mejoras, se comienza a
realizar las implementaciones del nuevo sistema en la empresa segun el area; se realizan reuniones
de socializacion para los cambios realizados y se realizan los seguimientos correspondientes a los

colaboradores involucrados.
4.5.1.3.1. MUESTREO
Analizando el proceso y las fallas presentadas en este departamento se realizé una mejora en
el flujograma de trabajo para esta area, se agreg6 dentro de los procesos para el colaborador la

revision de las muestras recibidas para verificar su estado, asi como la verificacion de la direccién

de envio con una segunda parte.
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Recepcién de las
muestras
pre-Embarque

‘ Realizar mejoras a
la presentacién
Clasificacién de del empague
las muestras
seguin compaifiia y +
iHay contratos
contratos ho
1

pendientes de
|| 7

Documentar
muestra recibidas
no—I |  por medio de >

fotografias

de las muestrs
se encuentra en
buen estado?

Coordinar con
courier para envio
de muesiras

[
v v

Notificar al cliente

Enviar Muestras 3
sobre el envio

Fin

Figura 31 — Flujograma con mejoras para el departamento de Muestreo

Fuente: Elaboracion Propia

Al colaborador correspondiente de este proceso se le agrega el elaborar los certificados
fitosanitarios para las muestras correspondientes, de esta manera no se deben esperar de dos a tres
dias para el certificado, ya que desde el momento que se recibe se puede realizar, cada colaborador

en el departamento ha obtenido las capacitaciones para la elaboracion de la documentacion.
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De esta manera se asegura €l envio correcto de las muestras desde el momento que son
despachadas, realizando este cambio dentro del proceso se espera tener una reduccion en los costos
ocasionados por la redireccion de las muestras en minimo un 80%; con lo cual los tiempos de
espera para los clientes en destino y los procesos para los embarques se veran mejorados de igual

manera.

4.5.1.3.2. DOCUMENTACION ADUANAL

Una vez analizados los problemas encontrados en el departamento y considerando sus
procesos actuales y la documentacion requerida, se ha realizado unas mejoras en los procesos, que
permitiran las entregas de la documentacion en un menor tiempo, otorgando de esta manera a los
colaboradores realizar revisiones de la documentacion elaborada para asegurar la calidad y de esta

manera reducir los costos por correcciones.

Con el proceso nuevo para el departamento se inicia con la elaboracién de la documentacion
en un mismo tiempo a inicios de semana, generando asi los borradores de cada documento
permitiendo una verificacion cruzada temprana por los colaboradores, dando la oportunidad que a
mediados de semana al recibirse los certificados pendientes se pueda proceder con la finalizacion

completa de la documentacién antes del final de semana.

La revision cruzada realizada por los colaboradores permite encontrar posibles fallas que él
encargado de elaborar el documento haya podido pasar por alto, las verificaciones se
implementaran de la siguiente manera, una vez el colaborador encargado de elaborar el documento
haya finalizado, realizara la primera verificacion, una vez se haya completado un colaborador
diferente procedera a realizar su verificacion y serd quien apruebe el documento para el siguiente

paso.

Con estos nuevos tiempos de elaboracion se permite reducir la entrega tardia de la
documentacién en un 90% facilmente, considerando algin contratiempo el departamento obtendra
tiempo suficiente para realizar cualquier correccion en caso de ser requerida siempre dentro del

tiempo para su entrega antes del zarpe del barco.

65



Por lo tanto, el nuevo disefio para los procesos del departamento se detalla de la siguiente

manera:

Realizar la
proyeccion de

l

embarques
semanal

l

Verificar precios Solicitar los )
fijados segin equipos a las fasaleay
proyeccion de naviera segin Instruccién de
embarque reservas Embargue
confirmadas
[ v
] v v Coordinar la Ingreso de la
movilizacién de informacién de
Registrar ventas Registrar Asignacion de Recoleccion de las unidades la exportacion al
en IHCAFE certificacados de factura segin Certi de hasta los sistema por
segun precio exportacion en proyeccion de Exportacién beneficios para unidad.
fijado IHCAFE. embarques el cargue de las ¥
| mismas
Revisién del
[]
= - primer borrador
Recolectar i6n de de xcion del Se de BL.
documentacion la factura la declaracion certificado requiere si
registrada en Pro-Forma de de exportacién fitosanitario en Inspecién *
IHCAFE cada embarque. TSR [y S
embarque. embarque. € requic)
1] no Gic i Si
i Coordinar _ Coordinar adicional
Revisign de Revisién de movilizacién de | | INSpecciones en
Documentacion D 06 las unidades caso de ser ns
hasta portuaria requerido por I3 A
] Realizar para el ingreso unidad. i o Realizar
S"_’ rectificacién de ‘ de las unidades ER ::!J dc ;e L doc;jmentaclwén
3 | Certificados. i icional
e requier: Si
cnrreiclﬁn ! e requier t documentos requerida por el
J' correccion, para su cliente o pais de
aprobacion. destino.
X no.
Solicitar actas
de inspeccion & requiere
con Reculecta( - 0reccione;
supervisores. Doct 1 Si no
Aduanal + +
4 Envio al cliente
Realizar set de
correcciones documentos
Revision de final.
e requiere Documentacién
correccién |
Si *
Revision del
Ret:;;\aa'r aald.:rea no borrador final de
g # BL

Enviar set de

documentos a

portuaria para
su ingreso.

Figura 32 — Flujograma con mejoras para el departamento de Documentacion Aduanal

Fuente: Elaboracion Propia

4.5.1.3.3. DOCUMENTACION EXTERIOR

Analizando los procesos del departamento de documentacion exterior y tomando en cuenta

las fallas reportadas durante el periodo de cosecha anterior, se ha procedido con la mejora del

proceso de la siguiente manera:
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Figura 33 — Flujograma con mejoras para el departamento de Documentacion Exterior

Fuente: Elaboracién Propia

La elaboracion de certificados finales considerando son documentos preestablecidos se ha
pasado a un solo colaborador, debido que para este proceso no era necesario el uso de dos
colaboradores, pero se ha implementado la revision cruzada, la cual permite un mayor control en

la entrega final.

Para los certificados de transaccion organica que es en donde se presentaba una mayor
cantidad de retrasos, se ha especificado solicitar los listados y las fotografias a produccién con
tiempo anticipado de manera que al momento de realizar el certificado ya se cuenten con estos

datos y se pueda proceder con el envio méas temprano.
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Al dividirse el trabajo de esta manera en el departamento, la carga laboral es entregada dentro
de los tiempos establecidos, reduciendo los tiempos de espera para el cliente en destino y de esta

manera evitando los cargos por almacenajes presentados en los periodos pasados.

4.5.1.4. AUDITORIA INTERNA

Una vez realizadas las implementaciones del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
segun los departamentos se procede a realizar una auditoria interna inicial, con el fin de comprobar

si el sistema cumple con los requisitos establecidos.

Tabla 14 — Resultados Segunda revision lista de verificacion Norma 1SO 9001:2015
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE ACCIONES
IMPLEMENTACION POR

REALIZAR

4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 73% MEJORAR
5. LIDERAZGO 5% MEJORAR
6. PLANIFICACION 50% MEJORAR
7. APOYO 85% MANTENER
8. OPERACION 82% MANTENER
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 80% MANTENER
10. MEJORA 91% MANTENER

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 7%
Calificacion global en la Gestion de Calidad MEDIO

Fuente: Elaboracion Propia

Las auditorias elaboradas permiten la mejora de los procedimientos establecidos a medida se
van aplicando, de esta manera la empresa se mantiene en una mejora continua en cada uno de los

procesos involucrados.

Segun se nos muestra en la tabla 14, la empresa tuvo una mejora en los cumplimientos para
la norma ISO 9001:2015; la empresa TriminioExport, aun debe mejorar en varias areas para tener
un cumplimiento completo de la norma, pero en su implementacién inicial obtuvo una mejora

considerable de un 30% mas a lo inicialmente presentado.

68



4.5.1.5. CERTIFICACION

Para proceder con la certificacion de la empresa con la Norma SO, es importante la empresa

haya cumplido con ciertos pasos para lograr culminar esta etapa:

1) Tener conocimiento de los requerimientos de la Norma 1SO

2) Analizar y comprender la situacion de la empresa

3) Disefiar el sistema de Gestion de Calidad

4) Realizar la documentacion requerida por la Norma ISO

5) Capacitar al personal en el Sistema de Gestion de Calidad

6) Realizar las Auditorias Internas inicialmente con los mismos colaboradores
7) Mantener el uso del sistema de gestion de calidad para verificar su eficacia
8) Solicitar una segunda auditoria con consultores especializados

9) Solicitar la auditoria de certificacion a los entes aprobados para la Norma I1SO

Cumpliendo con los puntos anteriores la empresa puede optar por la certificacion, en este
caso debido a que la empresa aun se encuentra en el proceso por lo momentos no es apta a la

certificacion, pero se recomienda en un futuro al cumplir todos los requisitos aplicar a la misma.

4.6. ANALISIS DE COSTO — BENEFICIO

Segun David, Rodreck; Ngulube, Patrick; Dube, Adock (16 de julio de 2013), el analisis de
costo-beneficio, es una herramienta utilizada para evaluar una propuesta o proyecto, con el fin de
determinar las opciones que proveen la mejor forma de conseguir beneficios manteniendo los
ahorros en costos, en este caso, se analizara si el disefio de un sistema de gestion de la calidad para

Triminio Export, es una opcion rentable para la empresa.

4.6.1. COSTOS POR PENALIZACIONES

Para poder determinar lo anterior, es necesario conocer cuales fueron los costos por

penalizaciones obtenidos por la empresa en el periodo de cosecha 2018/2019:
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Tabla 15 — Costos Obtenidos durante el periodo 2018/2019

Costos obtenidos durante el periodo de Cosecha 2018/2019

Fechas Razon Monto
9-abr. Presentacion Tardia DUA L 711332
24-abr. Presentacion Tardia DUA L 711332
24-Abr Reposicionamiento de Equipo L 108,000.00
16-may. Presentacion Tardia DUA L 7,113.32
16-may. Presentacion Tardia DUA L 7,113.32
16-may. Correccion Documentacion CE L 500.00
16-jun. Presentacion Tardia DUA L 500.00
16-jun. Correccion Documentacion Fito L 900.00
19-jun. Presentacion Tardia DUA L 7,113.32
19-jun. Correccion Documentacion CE L 500.00
19-jun. Correccion Documentacion Fito L 900.00
24-jun. Correccion Documentacion CE L 500.00
24-jun. Correccion Documentacion CE L 500.00
27-jun. Correccion Documentacion Al L 1,000.00
1-jul. Correccion Documentacion Fito L 900.00
24-jul. Correccion Documentacion Al L 1,000.00
25-jul.  Presentacion Tardia DUA L 7,113.32
13-ago. Presentacion Tardia DUA L 7,113.32
15-ago. Correccion Documentacion Fito L 900.00
Ene-Ago. Correccion BL EU L 72,000.00
Ene-Ago. Correccién BL USA L 45,000.00
Ene-Ago. Costos de Almacenamiento en destino L 15,000.00
Ene-Ago. Redireccion de Guias Aéreas L 5,000.00
Total Costos 302,893.22

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 13, se obtuvo un total de costos por penalizaciones de 302,893.22 lempiras, de
los cuales 5,000 lempiras, corresponden al departamento de Muestreo, por la redireccion de
paqueteria debido a las direcciones incorrectas, para el departamento de Documentacion Exterior
corresponden 15,000 lempiras, debido a cargos por almacenajes en destino debido a la falta del
certificado de transaccién organica, y para el departamento de Documentacion Aduanal,
corresponden un total de 282,893.22 lempiras, los cuales fueron generados debido a la entrega

tardia de documentacion, asi como correcciones en los documentos realizados.
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4.6.2. COSTOS POR IMPLEMENTACION DEL SGC

Los costos por implementacion del sistema de gestion de calidad varian segln la empresa y
la complejidad de sus procesos, en caso de Triminio Export, al ser una empresa PYME los costos
por implementacidén son un poco menores, cabe mencionar estos costos Unicamente reflejan la

implementacion del sistema en la empresa bajo las normas 1SO 9001.

Tabla 16 — Costos por la Implementacion del SGC

Costos Implementacion SGC
Razén Monto

Conocimientos en la Norma $ 210.00
Elaboracion de Documentacion $ 2,500.00
Capacitaciones para Colaboradores $ 1,500.00
Total Costos $ 4,210.00

Fuente: Elaboracion Propia

Segun se muestra en la tabla 14, los costos totales de implementacion ascienden a 4,210.00
dolares, distribuidos de la siguiente manera, para obtener el conocimiento en la norma se requiere
unainversion de 210 ddlares, este es un pago Unico realizado, para la elaboracion de documentacion
se quiere un total de 2,500.00 dolares los cuales distribuyen a lo largo de un mes, debido al proceso
que este requiere, para las capacitaciones de los colaboradores en el sistema se obtienen 1,500

dolares de igual en el transcurso de un mes.

Los costos por la implementacion del SGC representarian actualmente una inversion del 4%

para la empresa en sus costos totales.

4.6.3. COSTOS POR CERTIFICACION DE NORMA 1SO 9001:2015

Una vez se cumplan los requisitos para la implementacion del sistema de gestion de calidad
en la empresa Triminio Export, la empresa tiene como opcidn optar a la certificacién, para poder
obtenerla es necesario la auditoria externa por medio de un corresponsal el cual realizara las
evaluaciones requeridas, una vez realizada se obtiene la pre-certificacion lo cual hace a la empresa

apta para proceder con la certificacion oficial; estos gastos se detallan de la siguiente manera:
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Tabla 17 — Costos para la Certificacion bajo las Normas 1SO 9001:2015

Costo por Certificaciéon Norma 1SO 9001:2015
Razon Monto
Asesor Externo $ 5,000.00
Certificacion 1SO 9001:2015 $ 15,000.00
Costo por mantener la certificacion (anual) $ 2,500.00
$

Total Costos 22,500.00
Fuente: Elaboracion Propia

Segun se muestra en la tabla 15; los costos totales para la certificacion de la empresa para la
norma ISO 9001:2015; corresponden a 20,000 dolares, de los cuales el asesor externo, el cual es el
encargado de validar y verificar los procesos realizados en la implementacion estaria por 5,000
dolares, los costos para obtener la certificacion ascienden a los 15,000 délares y una vez obtenida

la certificacion la empresa debe pagar de manera anual 2,500 para mantener la certificacion.

Los costos por la certificacion de la empresa Triminio Export bajo la norma 1SO 9001:2015,

representarian actualmente una inversion del 24% para la empresa en sus costos totales.

4.7. COMPROBACION DE HIPOTESIS

Una vez recolectada, analizada y procesada toda la informacion obtenida para esta
investigacion se puede proceder a verificar la comprobacion de la hipétesis, se entiende por
comprobacion de hipétesis a la examinacion de la evidencia o documentacién proporcionada a lo
largo de la investigacion, la cual permitira aceptar o rechazar las hipotesis planteadas, para este

proyecto se tiene como hipotesis:

H1: La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad mejoraria los procesos internos
y reduciria los costos por penalizaciones en un 70% en la empresa Triminio Export para el periodo
2020.

HO: La implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad no mejoraria los procesos

internos y reduciria los costos por penalizaciones en un 70% en la empresa Triminio Export para
el periodo 2020.
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Para poder determinar si la hip6tesis nula se rechaza o acepta, es necesario observar los datos

sobre los costos obtenidos en las penalizaciones.
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Figura 34 — Costos por penalizaciones obtenidos en el mes de noviembre y diciembre

Fuente: Elaboracion Propia

Segun se muestra en la figura 34; los costos detallados en la grafica color azul, nos muestras
los costos generados por penalizaciones en el mes de noviembre y diciembre para la empresa
durante el periodo de cosecha anterior; para esta nueva cosecha sefialada en color naranja,
utilizando el sistema de gestion de calidad en las areas afectadas, se observa una disminucion en
los costos obtenidos segln el mes para esta nueva cosecha en un 87%, se espera la tendencia se

mantenga durante el periodo de cosecha con la implementacién del sistema de gestion de calidad.
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Figura 35 — Proyeccion de costos para el periodo de Cosecha 2019/2020

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo con la figura 35; la empresa Triminio Export, con la implementacion del SGC
proyecta una efectividad y una reduccion de costos por penalizaciones en un 90%; dejando como

minimo un margen esperado de efectividad y de reduccion de costos en un rango de 70%.

Segun lo anterior mencionado y de acuerdo con la informacién obtenida durante los meses
de implementacion, se rechaza la hipétesis nula, debido a que el disefio del sistema de gestién de
calidad para la empresa Triminio Export, mejora los procesos internos y reduce los costos por

penalizaciones obtenidas.

El poner en marcha un sistema de gestion de calidad, requiere el compromiso e
involucramiento de todos los actores, por ello es indispensable consolidar los conocimientos de
cada uno de los nuevos procedimientos en los responsables de cada area especifica, para ello se
requiere establecer capacitaciones de forma continua antes de iniciar cada periodo de cosecha, asi
como también sesiones de retroalimentacion con los colaboradores para lograr una comunicacion

efectiva sobre el funcionamiento y optimizacion del sistema de gestion de calidad.
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Tabla 18 — Inversién de la implementacién del SGC

Costos
Proyectados Ahorro v %
para el Obtenido LD Recuperado
2019/2020

Costos del

Periodo periodo
2018/2019

Octubre L 130.00 L - L 130.00 | L 105,120.00 0%
Noviembre L 1,500.00 L  200.00 L 1,300.00 L 103,820.00 1%
Diciembre | L 3,000.00| L 300.00 L 2,700.00 L 101,120.00 3%
Enero L 17,125.00 L 1,71250 | L 15,41250 L 85,707.50 18%
Febrero L 17,12500| L 1,71250 | L 15,41250 L 70,295.00 22%
Marzo L 17,125.00 L 1,71250 | L 15,41250 L 54,882.50 28%
Abril L 139,351.63 | L 13,935.16 | L 125,416.47 -L 70,533.97 178%

Inversion por Implementacion del SGC  $  4,210.00
Tipo de Cambio 25.00

Total Invertido en Lempiras L 105,250.00
Fuente: Elaboracion Propia

La inversion de la implementacion del sistema de gestion de calidad en la empresa Triminio
Export, segun se menciona en la Tabla 16 Costos por la Implementacion del SGC, indica un total
de 4,210 ddlares, solo en el ahorro por reduccion de costos, es evidente que la empresa recuperaria
su inversion en seis meses. Para obtener un analisis mas profundo y preciso, a continuacion se

desarrolla el retorno de inversion (ROI).

4.7.1 RETORNO DE INVERSION (ROI)

Se entiende como retorno de inversion (ROI), a la utilidad o beneficio obtenidos en la
empresa por inversiones realizadas. Para este proyecto, debido a que es enfocado al ahorro en
costos por penalizaciones obtenidos durante el periodo de cosecha, se estara enfocando como

beneficio a las ganancias por los ahorros durante el periodo de cosecha actual.

A continuacion se muestra el retorno por inversion obtenido en los costos por
implementacion y los costos por certificacion en la Norma ISO 9001:2015; indicando tres posibles
escenarios en cada uno de los costos presentados.
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Tabla 19 — Retorno de Inversion (ROI) de la implementacion del SGC

Costos de Implementacion SGC

Escenario Escenario Escenario
Pesimista Intermedio Optimista
(40%) (70%) (100%0)
Costo de Inversion L 105,250.00 L 105,250.00 L 105,250.00
Ahorro Obtenido (1 afio) L 126,609.29 L 221,566.25 L 316,523.22
ROI 1.20 2.11 3.01

Segln se muestra en la Tabla 19; los costos por la implementacion del SGC en la empresa
representan 105,250.00 lempiras, en un afio TriminioExport presentaria un ahorro de 126,609.29
en un escenario pesimista en el que la empresa alcance Gnicamente un ahorro en costos por el SGC

a un 40%, con un retorno de inversién que representaria un 120%.

En un afio TriminioExport presentaria un ahorro de 221,566.25 en un escenario pesimista
en el que la empresa alcance Gnicamente un ahorro en costos por el SGC a un 70% que es el minimo

que la empresa espera actualmente, con un retorno de inversidn que representaria un 211%.

En un afio TriminioExport presentaria un ahorro de 316,523.22 en un escenario pesimista
en el que la empresa alcance Unicamente un ahorro en costos por el SGC a un 100%, con un retorno

de inversidn que representaria un 301%

La empresa TriminioExport, en lo que se lleva del periodo de cosecha actual con la
implementacion del SGC presenta un ahorro del 87%; se espera los ahorros en costos logre llegar
al 90% segun la empresa tiene pronosticado.

Tabla 20 — Retorno de Inversion (ROI) de la Certificacion en Norma 1SO 9001:2015
Costo por Certificacion en Norma 1SO 9001:2015

Escenario Escenario Escenario
Pesimista Intermedio Optimista
(40%) (70%) (1009%0)
Costo de Inversion L 562,500.00 L 562,500.00 = L 562,500.00
Ahorro Obtenido (1 afio) L 126,609.29 L 221,566.25 L 316,523.22
ROI 0.23 0.39 0.56
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Segun se muestra en la Tabla 20; los costos por la certificacidon en la Norma 1SO 9001:2015
en la empresa representan 562.500.00 lempiras, en un afio TriminioExport presentaria un ahorro
de 126,609.29 en un escenario pesimista en el que la empresa alcance Gnicamente un ahorro en

costos por el SGC a un 40%, con un retorno de inversion que representaria un 23%.

En un afio TriminioExport presentaria un ahorro de 221,566.25 en un escenario pesimista
en el que laempresa alcance Unicamente un ahorro en costos por el SGC a un 70% que es el minimo

que la empresa espera actualmente, con un retorno de inversion que representaria un 39%.

En un afio TriminioExport presentaria un ahorro de 316,523.22 en un escenario pesimista
en el que la empresa alcance Gnicamente un ahorro en costos por el SGC a un 100%, con un retorno

de inversion que representaria un 56%

Se espera el retorno de inversion (ROI) para el costo en la certificacion en la Norma I1SO
9001:2015, si la empresa optase por realizar este siguiente paso una vez finalizado la
implementacion de la mejora de proceso como primera fase, sea mayor debido a los ahorros

obtenidos durante los periodos de cosecha.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presenta capitulo, se muestras las conclusiones y recomendaciones basadas en la

documentacion recolectada al largo de esta investigacion y segun el andlisis realizado durante el

capitulo anterior.

5.1. CONCLUSIONES

A continuacidn, se detallan las conclusiones obtenidas, basadas en el andlisis realizado para

este proyecto:

1)

2)

3)

4)

La hipotesis nula para el disefio del sistema de gestion de calidad para la empresa Triminio
Export se rechaza, ya que la implementacién del sistema de gestion de calidad demuestra
una evidente mejoria en los procesos internos, provocando una reduccion en los costos en

un 87% en el transcurso del periodo de cosecha actual.

Segun el anélisis a los procesos realizado en empresa TriminioExport, presento altos costos
y retrasos en sus departamentos de muestreo, documentacion aduanal, y documentacion
exterior, durante su periodo de cosecha 2018/2019, ascendiendo los costos por

penalizaciones a 302,893.22 lempiras.

Segun el andlisis realizado se identificaron los colaboradores a los cuales se les debia
reforzar los conocimientos por medio de capacitaciones en los procesos, de igual forma se

realizaron instructivos segun los procesos requeridos para la documentacién solicitada.

De acuerdo al analisis de los datos, se evidencia que se obtuvo una disminucion en los
costos en un 87% con la implementacion del sistema de gestion de calidad en las areas de
muestreo, documentacion aduanal y documentacion exterior gracias a la reduccion de

costos por penalizaciones en los meses de noviembre y diciembre, 2019.

78



5.2. RECOMENDACIONES

Segun las conclusiones indicadas, se presentan las siguientes recomendaciones para la

empresa Triminio Export.

1) Una vez finalizada la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) como una
primera fase de estandarizacion, se recomienda optar por la certificacion en la norma ISO

9001:2015, representado actualmente una inversion de 22,500 dolares.

2) Se recomienda realizar revisiones de procesos en las areas de muestreo, documentacion
aduanal y documentacion exterior, al finalizar cada cosecha para mantener la mejora
continua del SGC con el fin de seguir optimizando los procesos y los tiempos de entrega

para cada area.

3) Realizar capacitaciones para los colaboradores antes de cada periodo de cosecha para

reforzar el conocimiento y el dominio de sus respectivos procedimientos.

4) Se recomienda en la empresa crear un plan de incentivos por la reduccién de costos para

los colaboradores para promover la cultura de mejora continua.
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ANEXOS
ANEXO 1. LISTA DE VERIFICACION PARA LA NORMA 1SO 9001

L 3 LISTA DE VERIFICACION IS0 9003-2015 |
EMPRESA TRIMINIOEXPORT
AREA MUESTREQ Y MENSAJERIA, DOGUMENTAGION ADUANAL, DOGUMENTAGION EXTERIOR PAGINA
ACTIVIDAD INTERMEDIAROS PARA EXPORTACIONES DE CAFE 1DES
BHABNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGON 150 8001-2075
CALIFICACION: A.Cmnplcconplnhmomconelcm:rh lado; B, ple pal con el criterio enunciado;
CRITERIOS DE G C. e con of minimo del da; O. No pie con el criteria d 2
g . " CNJFICAOIONDE
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION A B C o
4.1 COMPRENSION DE LAMIW_EN Y SU CONTEXTO 10 5 3 0
1 {Se inan las e que son perti para el propésito y da o égica de la i 0
2 |Serealiza el seguimiento y Ia revisidn de fa Inf: sobre eslas cuestiones externas e infermas, 5
4.2 C NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 [Seha‘ lado las partes & das y los lsitos de estas parles interesadas para & sislema de gestidn de Calidad. 5
4 _|Se resiza el seguimiento y Ia revision de a Informacion sobre estes partes imMoresadas y 5U8 (eqUISItas. 5
14.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5 EnfcaneeddSGC tehade(emi\edoseuh‘ 5
y servickos, instal fisicas, ubicacion geogréafi
s ﬂmcdﬁ&ummummammdnmwmu ° I prtea ¥ aus prods 5
y servicios?
7 _{Se lene disponible y & ol al dei Si de Gestion. 10
8 |Se llene justificado y/o documentada los requisiios {exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gastion? 10
| ket et e————————————————————————
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 |Se tienen identificados los procesos necesarios para o sistema de geslion de ia organizacion 10
10 Selimmesldﬁeddosbsaﬂmparahgsﬂmdslmprwesosmn!endoenwmh: P , P imi 5
medidas de contrdl & de d qQuep la efoctiva operacién y control de los mismos.
11 |Se { y conserva informacion da que permita apoyar 12 operacion de estos procesos. 10
SUBTOTAL| 50| 30¢ 0 0
Valor Estructura: % Obtanido ((A+B+C) 100)! 13%
5. LIDERA2GO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 |Se demuestra respansabiidad por parte de la alta diraccion para la eficacia del SGC. | 10 l l 1
5.1.2 Enfoque al cliente
2 |La gerencia garantiza que los requisitos de ios clientes de delerminan y se cumplen, 10
Se determinan y consideran os riesgos y oportunidades que puedsn afectar a {a conformidad de los productos y servicios y ala 5
3 capacidad de Ia satisfaccion def cliente.
5.2 POUTICA

5.2.4 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 lu politica de calidad con la que cuenta actualmente la arganizacidn estd acorde con los propdsitos establecidos,
{on de la politica de calldad

]
—
o

5 Setlenedls a las partes inleresadas, se ha comunidado denlro de |a arganizacidn. | 10 ] | I
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
B ]Sehm ¥y icado las resp iidades y autoridades para los roles perti en toda la X 5
SUBTOTAL} 30 | 15 0 0
Valor Estructura: % Obtenido {(A+8+C) /100 75%
6, PLANIFICACION .
8.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se fran establecido b5 riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que of SGC fogre fos resuftados 5
1 esperados.
La organizacion ha previsio kas acck rias para abordar @5105 rlesgos y op y los ha integrado an los pr s
2 |gel sistema,

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 |Que sacknes sa han planificada para ol logro de los objetivos del SIG-HSQ, programae de gestion?

bt

|Se iene informacion d da sobre estos objett

3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

[T}E»‘steun, definido para Inar la idad de camblos en of SGC y la gestién de su implementacién? ] ' 5 l I 0




SUBTOTAL] 0 | 25 | 0 [ ©
Valor Estructura: % Ottenido ((A+8+C) 1100!] 0%
T. APOYO y 3
7.1 RECURSOS -
7.1.1 Generalidades
4 Jta tha inado y proporcionado fos fos para imiento, mp L
mejora continua del SGC (incluidos los Hos de las p lambientales y de Infi )
7.1.5R de seg Y ‘
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que & monitoreo o medicidn ee utilice para pr de conk d de prad ¥ 8€rvicios a los requisitos
2 (especificados, ¢ se han determinado los i0s para garantizar un seguimiento valido y fiable, asf como la medicdn de | 10
los resultedos?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar |a trazabitidad durante &f proceso operacional. lto i —l I
7.3.6 de 1a org: 6
4 Ha d inado la organizacién los mi para el funck de sus procesos y el logro de la conformidad de 5
los productas y servicios y, ha impiementada un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacién se ha asegurado de que las p que puedan afactar al rendimiento de! SGC son competentes en cuestidn de
5 |unn adecuad y experiencia, ha adoptado las mediias las para aseguUrar que puedan adquirs la 10
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |Existe uns ala definkda para la evaluacién de la eficacia de les acclones formativas emprendic [ [s] |
7.4 COMUNICACION
7 |Se tiene difinido un procedimiento para las [ y del SIG dentro de la organizacién. I I § r l
7.5 INFQRMACION DOCUMENTARA
7.5.1
8 Se ha blecido la in ond = quevida por 12 norma y i para la imp e Y’ s | 10‘ I '
dal SGC.
17.5.2 Creacion y actuallzacion
8 |Existe una metodologia d fa od para la revisidn y aclusizacion de documentos. Tw] | |
7.6.3 Control de {3 informacion docur
10_]Se tiere un procedimiento para ef control de fa informacion documentada requerids por ef SGC. w{ 1 i
SUBTOTAL[ 70 [ 15 [ 0 [ 0
Valor Estructura: % C ((A+B4C) /100 85%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL s 3 s
1 |Se planfiican, impl y los p neces¥ios para cumpin 108 requisitos para la provision de servicios. 10
2 |Lasalidadeeslap jon es adecuada para 135 operaciones de la organizacié 5
3 {Seasegura que los ch estén kad 5
4 [Serevisan las jas de los bios no previstos, d v pare mitigar cuaiquier efecto adverso, 5
8,2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTDS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 |La comunicacion con los chentss incluye informacion relativa a los producios y servicios. 10
6 |Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa alos productos y senviclos, incluyendo las quejas. 10
7 |Se establecen los requi pecificos para las acci da contingencla, cuando sea pertinente. 10
8.2.2 Determinacion de jos regi para los productas ¥ serviclos
g |50 deteminan koo requisitos fegales y reg rios para los productos y servicios que se dfrecen y aquallos cansiderados ]10] ] I
i0s para la ofg i .
18.2.3 Revision ds los req para ios pr ¥y servicios
g |La organizacién se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los prod y servicios ofrecid: 10
10 {La organizacién revisa los requisitas def cliente antes de compromeferse a suministrar productos y servicios a este. 10
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacién por parte de estos, cuande no se ha proparcionado Informacion 10
11 {gocumentada sl respecto,
12 |Se ssegura que se resueivan [as difer entre los requisilos def contralo o pedido y los expresados previamente. 10
13 |Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los serviclos. 10
8.2.4C j0S &n 1o requisitos para io3 pr y serviclos
“% Las personas son '_ de los cambics en los requisitos de los prodi y servicios, se modifica la informacion docurmentada 10
pertienente @ eslos cambios.
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8.3 DISENQ Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
3.1 Generaldades

servicios.

15 |Se establece, impl y lene un p de disefio y que sea adecuado para asegurar la for provicidn de los

10

8.3.2 Planificacién del diseio y desarrolio

16 luwmwwmymmuaumefnymcem y Sesvicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrolio

” Al dh imar fos requisitos tafes para fos tpos especificos de productos y servicios a desarroltar, se conskderan fos requisitos
(Y b ). yde i P A m 5 I y ‘.. 2o

18 (Se resusiven les entradas del disefio y desarrallo que son conlradictorias.

19 |Se conserva inf ion d da sobra las das del disefio y desarrollo,

]&.3.4 Contrules del disefio y desarralia

20 |Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrallo, se definen los resullados a lograr.

21 [Sereailzan las revisiones para evaluar la ¢apacidad de fos resultados del disefto y desarrolio para cumplir ks requisitos,

2 Se realizan aclividades de verificacitn paya asegurar que las salidas del disefio y i plen los isitos de las d.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrolio para asegurar que: se toma cualquler accién ia sobre los pr
2 & 4 loes revisk Qlas actividades de verificacidn y validacidn

24 |Se conserva Informacién documentada sobre (as acclones fomadas.

8.3.6 Salldas del disefio y desarrotio

25 |Seasegura que las salidas del disefio y desarralio: cumplen los requisitos de las entradas

Se asegura que |as salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y

26 |gervicios

Se asequra que as saiidus det diseno y desarrolio: Incluyen o haten referencia 4 los requisitos de Beguirnianto y mexdicion, tuando

27 |sea apropiado, y  los criterios de aceptacién

Se asegura que a5 salidas del disefo y d fo: especificon las istcas de los prod ¥ servicion, que &N esenciaies
para su propdsiio previslo y su provision segura y corrects.

28

29 |Se conserva informacion documentada sobre fas salidas del disefio y desandlio.

8.3.8 Cambios de| disefio y desarrofio

I Se kdentifican, ravisan y contralan loe camblos hechos durante el disefio y desarroilo de los produclos y servicios

Se conserva la inft o o ia sotwe i0s dal disefio y desarralia, los dos de las revisk fa A
31 M los cambics, las acc das para prevenir s impaclos ady

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
h.t‘l Genoralidades

son I a los requisiles.

32 |Laorg Jon ssegura que los p P y servicios

10

33 |Se determina los controles a splicar a los procesos, productos y sefvicios suministrados externamente,

10

2 Se determina y eplica para la evaiuacié leccid iento de! d pefia y la reevaluacién de los proveedores 10
externos.
35 |Se conserva informackin d da de estas Adad 10

8.4.2 Tipo y alcance dei control

La org: on s& aseg P o
36 capacidad de fa organizacion de enlvegar productos y servicios, conll de coherente a sus client:

que los d y sarvicios ini no aleclan de manera adversa a la

Se definen los controles B aplicar & unt proveedor extemo y fas safidas reaullantes.

37
Considera el imp potencial de los p pr ¥ servicios ados enia idad de la org
38 lde cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Se asegura que ks p : per dentra det coniral de su sistema de gestion de la calidad.
39
P Se delermina la verflicacion o aclividades necesarias para asegurar que jos procesos, productos y servicios cumpien con los
requisitos
8.4.3 Inf para los proveedores externcs
41 |La organizacién ica a los p d sus requisitos para los pe productos y servicios.
42 |Se comunica la aprobacidn de praduciosy servicias, métados, pi y equipos, la kberacion de pr y servicias.,

43 |Se comunica la compelencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44 |Se comunica las interacciones del proveedor extermno con fa organizacion.

45 Se comunica o control y Soguimiento del desempelio del proveedor extermo aplicado por a organi2acién.
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8.8 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.8.1 Contro} da 1a preduezion y de la provision del servicko

46 |Seimplementa la produccian y provisién del servicio bajo condiciones controladas. 10
47 Dispone de Informacian documantada que defina 158 Isticas de los proch a producly, servicios a prestar, o [as actividades

a desampefiar. 10
43 [Dispone de informacion documentads que defing os resultados a alcanzar, 10
43 {Se controla la disponibilidad y &f uso de de seguimiento y medicid . 10
50 Sa controla I8 Impl Gn de ectividades de seg y madicion en las elapas apropledas. 10
51 Se controla e uso de la infraestructura y el entomo adi do para la op delos p 10
5> |Se controla fa designacian de porsonss tompetentes, 10
53 Se Ia y lidacidn periddica de la cap para al los resuttados planificados. 10
54 Se corttrola a implementacion de acclones para prevenir los errores humanas. 10
55 Se controla fa Impl idn de actividades da [iberacidn, entrega y posteriores a la entrega. 10

'&5.2 dentificacion y trazabilidad

56 |La organizacién utiliza medios apropiados para identificar las safidas de los productos y serviclos. 10

Identifica el estado de tas salidas con respecto a los requisitos.

10

utilizacién o incorporacidn en los productos y servicios.

58 {Se conserva informaciin documentacda para permitir ta trazabifidad. 10

8.5.3 Propiedad per L alos o pr dores externos

50 La organizacion cuida la iedad de los Gl apt ci ot mientras esla bajo el confrol de la organizacisn o stenda 10
utilizada por la misma.

& Se Identifica, verifica, prefege y salvag 18 prop da los clientes o de los p @darmos st pars su 10

&1

Se Informa a! cliente o prvieador extermo, euando su propiedad si pierda, deferiora o de sigun otro moda se considere inadecuada
para el uso y se conserva la informacién docurmentada scbre lo ocurrido.

10

8.5.4

Preservacion

La organizacién preserva las salidas en la produceion y prestacian del servicio, en 18 medida necesaria para asegurar la conformidad I
con los requisitos.

|8.8 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

fis.s Actividades posteriores a ja entrega
63 |Secumplenlos requisitos para las actividedes posteriores & la entrega asocladas con los productos y serviios. 10
Al inar el de las actividades px ‘ a la entrega la organizacion considero los legales y reg! W
64
85 (Se ideran las clas potenclales no deseadas asociadas 3 sus productos y serviclos. 10
o6 {Seconsiderala naturaleza, e uso y [a vida Gtll prevista de sus productos y servicios.
67_|Considera los requisitos del chente. 10
68 |Considera la retr in def cliente. 10
|8.5.6 Control de cambios
g9 La izacion revisa y ia los bios en la produccién o ka preslacion del servicio para asegurer la conformidad con los 10
Se conserva info i da que describa la revisién de los cambios, las personas que sutorizan o cuaiquier 10
4] {accibn que surja de la revision,

ummmhwlc\l:mmmmpluiﬂcadupuavulﬂwquw@tmhuqhkwdckumﬂnﬂmym

10

10

Se conserva la_Informacidn_documentada sobre la libesacién de los productos y servicios.

0.

10

La organizacién se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o

10

jentrega.

La organizacién toma las acch ! das de acuerdo a la natura'eza de la no confarmidad y su efecto sobre la conformidad de 1
76 |ios procuctos y servicks.
77 Se verifica la confarmidad con los requisitos cuando se cortig: las salidas no con® 10

La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 més maneras
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La organizacién consenva ” que describa la no conformidad, las acch das, las
obtenidas & identiiqua k auteridad que decide la action con respecto i ka no confarmidad.

SUBTOTAL| 510 | 140 0
‘ Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) 1100) 2%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTD, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1,1 Generalidades
1 |La organtzacion ina que r i imiento y medicid 10
2 |D ina los mélodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion para aseg vaiidos. 5
3 [Determing cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion. s
4 |Delerming cuando analizar y evaluar los dos del seguimiento y mediciy 5
S |Eveliad pefio y ka eficacia del SGC. S
6 [Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados. 10
[5:32 Satisfaccion del clients
7 |La organizacién realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumpien sus necesidades y expectativas. | 10
8 ([Determina los métodos para obtener, realizar e seguimienta y revisar la informacion. 10
| ) Y evaluacs
9 ILnagadmenmizﬂyeva!ﬁabsd:losyhhfumadénquemmddugu&ni«ﬂoyhmedldm I ‘ 5 ‘
19.2 AUDITORIA INTERNA
10 [La organizacién fleva a cabo audiorias Intemas @ Intervalos planificados. 5
1 Lasawﬂodaspmpauonmwmmeelsecmmmecmuwsmwapudahmmmnymrequlslosaeh 10
NTC ISO 8001:2015.
12 [La organizacién planifica, blece, Impl Way jene uno o varios programas de audftoria. 10
12 |Define los triterlos de auditoria y e alcance para cada una. 10
14 smmmym-mmmwhwyuwmmm. 10
15 ‘Aseguaqualauesmndosdehsmuuawmau_dkm 10
16 |Realiza los : y toma las acch i decuad 10
17 |Gonservaint jon d da coma evidencia da la imp ¥in del progr de auditaria y los resultados. 10
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
La alta direccidn revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar Su conveniencis, adecuacion, eficacia y alineacidn continua 5
18 con la ia de la organizacio .
9.3.2 Entradas de la 1 ion por [a i
9 2 alta direocién planifica y lleva a cabo 1a revisidn incluy o sobre e estado de las acciones de las revisiones 5
1 2
20 {Considera los bios en las e inlemas que sean perlinentes al SGC. 5
21 |Considera la i i6n sobre el d efioy la ia del SGC. 5
22 |Considera los resutades de ias audilorias. 10
23 |Considera el desempefio ds los proveedores extemos. 5
24 |Considera la adecuacion de los recursos. 10
25 [Consiklerata ia de (25 acch das para abordar fos riesgos ¥ fas oportunidades.
26 |Se considera las oportunidades de mejora, 10
3.3.3 Salidas de la revision por ia direccion : s i
27 |Las salidas dela iision Incluyen decish y acch ] das con oportunid: de mejora. 10
28 uy lquk idad de cambio en & SGC. 10
29 |incluye las idades de recursos. 10
30 |Se conserva infarmacidn documentada como evidencla de los resullados de las revisiones. 10
SUBTOTAL| 180 | 60
= Valor Estrucuura: % Obtenido ((A+B+C) 1100} B0%
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10, MEJORA

10.1 Generalidades
1 La organizacién ha determinado y seleccionado las oportuni de mejora e impl las acciones para cumplic
con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaction. 10
102 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 (La organizacién reacciona ante la no conformidad, toma acclones para controlarla y corregirla. 10
3 |Evalia la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 10
4 [Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 10
5 |Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada. 10
8 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 5
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario. 5
8 iLas accioncs correclivas son spropladas o los cfecios do las no conformidades cheontradas, 10
9 Se conserva informacién doct da como evidencia de la naturaleza de las no conformi iquier acclén da y los 1
resultados de la accidn correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |{La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 10
1 Considera los resuftados def analisis y evaluacion, as salidas de ta revision por fa on, para sihayr idades u 10
oportunidades de mejora.
SUBTOTAL| 90 10 0
Valor Estruc % O {(A+B+C) 1109)) 31%
' RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
1ON
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION AC:EAUEZSA:OR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 73% MEJORAR
5. IDERAZGO 75% MEJORAR
6. PLANIFICACION 50% MEJORAR
7. APOYO 85% MANTENER
8. OPERACION 82% MANTENER
|- EVALUACION DEL DESEMPENO 80% MANTENER
10. MEJORA 1% _ MANTENER |
3 TOTAL RESULTADO IMPLENENTACION TT% 2
Calificacion global en la Gestlon de Calldad MEDIO
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ANEXO 2. BORRADOR BILL OF LADING

Camler: Hapag-Lloyd Akllengesellschaf, Hamburg

DIt OT LadIiNg  Multimodat Transport or Port to Port Shipment

jram

(Z¥ Hapag-Lloyd

o L
a v i
2 ONDURAS,
ﬁ RESOE T Carvler's Referance: | B/L-No.:
2 C————1 =ncusar[ ..
g Export Roferences:
él"‘ gnee (Nt negoliabla Lnless cansigned to order):
z TO ORDER OF
D T A TR St 'l
¢ oy
‘%[NTH,M&IH(WMIIWINNWGIDMWM”U)MM Conalgnas's Raferenca:
g} Place of Receipt:
E
E
o
2
3
Vessel(s): Voyage-No.;
SATURN 03 4|Piaco of Dolivery:
{imdmanq:

PUERTO CORTES, HONDURAS

Putmsci ge: -

Container Nos., Saal Nos.; Marks and Nos. | Nuber end Kind of Packagas, Desciplion of Goads E;uwac Measucement:
1 CONT. 20'X8'6" GENERAL PURPOSE CONT. SLAC*
vacy 275 BAG 18112.50
SEAL: | S SRS AR ARV R KCM
HLD WASHED HONDURAS ARABICA RAW COFFEE,
MARKS & NOS: GREEN COFFEE BEANS
HIGH GROWN EUROPEAN PREPARATION
= :
PRODUCT OF
HONDURAS
T Ttk g Tt 12 e e i < 30 | SR e P RO i
EXP PERT NO. 0000/2019-2020
ORIGEN CERT NO.13-01-0000
ICO CODE:
CROP-2019/2020
S CODE 05011100
Shi dedarad Vahie tause 7(2) and 7(3)1 Above Perticulars 8s declared by Shi;per.%thoutrespomumy
Toupﬁ::vca:-m:mmcmm Pachages Scamedty 8 Carrr & ik by Camier [sce dlautsa 11| DEANT
naanmmmwmmsw«nmmmwnwmu\(mm
1 mnm)muimﬂwwwmm:mmumthuw
= R o Tl e S RS G e
Moiioment Surmnc: HEREOF AND THE TERMS AND CONDITIONS OF THE CARRIER'S APPUICABLE TARIFF) from the
FCL/FCL| Place o Revep o e P o Lo wmc B b e ety
Charge |Rate l&n‘u WuvolVal IPIC‘MM u«munmmm.unmmmm&mmzum:
| vk or ot wrmice e, po ”—".--1:“, .'".‘ oot aluum:“ma'nu-m
mmmesswownmd.wmuwma—au-ddwwmm
hay bean ¥pned, one of whih being hahad the others 10 3land vl
Place and gate of issue:
SAN PEDRO SULA
= Freight pRyabia ot Thambe of original BsA4.2
& 3
] FOR ABOVE NAMED CARRIER,
2| Tawl Freight Prapo Tata Freqt Goneet Total Fesigt AGENCIA NAVIERA EUROPEA S.A.
EL (ANAVE)AS AGENT




Page 3 / 3
B/L-No. Hucusar[___ 1]
Cont/Seals/Marks Packages/Description of Goods Weight Measure
===

TOTAL NET WEIGHT: 18,975.00 KLS
TOTAL GROSS WEIGHT: 19,112.50 KLS

HB-CODE 1 08 01 11
*SLAC = Shipper's Load, Stow, Weight and Count
SHIPPED ON BOARD, DATE : 16.DEC.2013

PORT OF LOADING: PUERTO CORTES, HONDURAS
VESSEL NAME: SATURN VOYAGE: 034

FREIGHT COLLECT
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ANEXO 3. FORMATO DE BILL OF LADING

ﬂ;"? NOMBRE DEL DOCUMENTO: CODIGO: RDA-0707-1
A >
ﬁiﬁ/ FORMATO BILL OF LADING REVISION: A
we b PAGINAS: 1 DE 1
NAVIERA BUQUE VIAJE BOOKING DESTINO FINAL
HAPAG LLOYD SATURN 034
CONSIGNEE FIRST NOTIFY
SECOND NOTIFY THIRD NOTIFY
MARKS DESCRIPTION
LOT NO. Dol | I e
S WASHED HONDURAS ARABICA RAW CO ;
GREEN COFFEE BEANS
R HIGH GROWN EUROPEAN PREPARATION
PRODUCT OF —
HONDURAS
| t st | SRS ATRE L SRR IR |
CROP-2019/2020 EXP PERT NO. 0000/2019-2020
ORIGEN CERT NO.13-01-0000
ICO CODE:
CROP-2019/2020
| SRS A R ST R TR |
HS CODE 09011100
E YOO M T A S \‘_‘F*.-mj
TOTAL NET WEIGHT: 18,975.00 KLS
TOTAL GROSS WEIGHT: 19,112.50 KLS
SERVICE TYPE: FCL/FCL
LOTE CONTENEDOR SELLO NET WEIGHT GROSS WEIGHT
roT No. [ 18,975.00 19,112.50
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ANEXO 4. LISTA DE VERIFICACION PARA BILL OF LADING

A4 NOMBRE DEL DOCUMENTO:
YA

Tiots Export

LISTA DE VERIFICACION PARA BILL OF LADING

CODIGO: RDA-0007-2

REVISION: A

PAGINAS:1DE1

Nombre y direccién del Shipper concuerda
segun compaiiia

Nombre y direccién del Consignee concuerda
segun contrato e instruccion de embarque
Nombre y direccion del First Notify concuerda
segun contrato e instruccidén de embarque
Nombre y direccién del Second Notify
concuerda seguin contrato e instruccién de
embarque

Nombre y direccién del Third Notify concuerda ,
segun contrato e instruccidén de embarque
Destino Final concuerda segun solicitado por
el cliente

NGmero de Contenedor concuerda con
entregado en beneficio

Numero de Sello concuerda con entregado en |

beneficio

_ Ndmero de Lotes y cantidad de sacos
concuerda segtin indica el contrato e
instruccion de embarque
Preparacién y calidad de embarque concuerda
segun registrado en IHCAFE
Pesos en'Kilogramos Netos concuerda a las
cantidades enviadas

' Pesos en Kilograthos Brutos concuerda a las
cantidades enviadas
Numero de Certificado de Exportacién segun
{hcafe
Numero de Certificado de Origen segun Jhcafe
Numero de Partida segun instruccion de
Marcaje
Tipo de Contenedor concuerda segﬁn fo
entregado en OPC

No
Conforme conforme

Observacion
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ANEXO 5. CARTA DE AUTORIZACION DE ASESOR TEMATICO

CARTA DE COMPROMISO PARA ASESORIA TEMATICA

Sefiores Facultad de Postgrado UNITEC.

Por este medio yo Kenneth Omar Alvarenga Deras
Identidad No. 0501-1982-11166
Licenciado en Ingenieria en Computacion

Maestria en Administracion Industrial

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar técnicamente el trabajo de Tesis de
Maestria denominado: Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Triminio
Export, 2020

A ser desarrollado por la estudiante: Laura Briggitte Ventura Triminio
Para lo cual me comprometo a realizar de manera oportuna las revisiones y facilitar las
observaciones que considere pertinentes a fin de que se logre finalizar el trabajo de tesis en el

plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

En la ciudad de San Pedro Sula, departamento de Cortes, Honduras, C.A.

Fecha Fira: 04 de noviembre de 2019
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ANEXO 6. CARTA DE AUTORIZACION DE EMPRESA

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA

San Pedro Sula, Cortes, 22 de octubre de 2019

Virginia Triminio
Gerente General
Triminio Export

San Pedro Sula, Cortes,
Honduras, C.A.

Estimada Sefiora: Virginia Triminio

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseamos solicitar su apoyo,
dado que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando el Trabajo de Tesis
previo a obtener nuestro titulo de maestria en Direccién Empresarial orientado a Recursos
Humanos. '

Hemos seleccionado como tema Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa
Triminio Export, por lo que estariamos muy agradecidos de contar con el apoyo de la empresa
que usted representa para poder desarrollar nuestra investigacién. En particular, dicha
solicitud se circunscribe a peticionar que se nos autorice a realizar: Observacién de los
procedimientos, aplicar listas de verificacion, entrevistas a los colaboradores, entre otros.

acion, me suscribo de Usted.

Por este medio, Triminio Export,
Autoriza la realizacién dentro de sus instalaciones el proyecto de investigacion de Tesis de
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