Maestría en Gerencia de la Calidad, XIX promoción
Calidad en servicios y satisfacción del ciudadano o cliente
Profesora: Ana Catalina Leandro Sandí


Proyecto final de curso: Control de calidad y satisfacción al cliente

Contexto
La empresa SANDÍ S.A, dedicada a la construcción de muebles y decoración en madera, caracterizada por innovadores diseños, línea de armables, producción con maderas a escoger y adaptables a distintos patrones para ahorrar espacio, ha estado en el mercado a partir de 1990, desde la inauguración de su local en un área comercial. 
La empresa cuenta con 12 empleados, 46 clientes aproximadamente, ganancias anuales cercanas a los $40000, destacando que ellos mismos realizan los procesos de producción y distribución. 
Una de las líneas de trabajo son lámparas decorativas, para lo cual se le subcontrata a la empresa por mes la realización de 1500 bases de madera, torneadas y taladradas con un agujero en medio, sin embargo, cada mes el tamaño y forma de la misma puede variar ya que son encargos de la empresa ensambladora de estas, que a su vez los distribuye en tiendas de artículos de lujo. Estas empresas han trabajado juntas desde 1991.
Durante los últimos meses se han venido presentando quejas verbales sobre los tiempos de entrega de la producción completa y por la calidad del producto. La empresa de lámparas decide a partir de enero 2021 disminuir la cantidad de bases a la mitad y subcontratar otra empresa mientras decide qué hacer con el contrato establecido con SANDÍ S.A.
Debido a la carga de trabajo, y al incremento de contratos mes a mes, el dueño, no ha tomado medidas, sin embargo, su hija, preocupada por esta situación, ha empezado a realizar un estudio sobre lo que pudo haber pasado para la disminución del pedido de la empresa de lámparas. 
Como resultado del diagnóstico se pudo detectar que uno de los problemas que más afecta a la organización y al desarrollo del trabajo era la ausencia de documentación asociada a los diferentes procesos que se ejecutaban, ya que no han evaluado el servicio brindado, no han canalizado ni analizado las quejas y sus causas, ni han corregido las insatisfacciones surgidas de su principal cliente.
Dentro de los primeros indicios, la hija del dueño inició a documentar algunos indicadores que permiten evidenciar mejor la situación, siendo que no es el único cliente molesto y que además hay muchas situaciones que peligran la sostenibilidad del negocio:
	Indicador
	Julio 2020
	Agosto 2020
	Setiembre 2020
	Octubre 2020
	Noviembre 2020
	Diciembre 2020

	Quejas (por cliente)
	2
	0
	3
	4
	3
	7

	Reprocesos
	200
	210
	205
	225
	250
	275

	Devoluciones
	200
	215
	220
	225
	500
	1500

	Pago de horas extra
	$1200
	$1400
	$1600
	$1800
	$2000
	$2200

	Rotación de personal
	22%
	22%
	22%
	22%
	22%
	22%



En julio 2021, la hija del dueño, decide llamar a cada uno de los clientes que presentó quejas, teniendo como resultados las siguientes observaciones:
· “Últimamente el producto no viene bien lijado”
· “Muchos de los productos tienen rayones”
· “Las bases vienen recién barnizadas y tenemos que devolver para retoque gran parte”
· “El hueco de la base viene torcido en 30° y todas las lámparas al ensamblarlas quedan torcidas”
· “Nos han pedido cambios en la fecha de entrega en varios meses”
Con el fin de sacar a flote la empresa, recuperar los contratos perdidos y mejorar la imagen ante el mercado, la empresa desea trabajar en el desarrollo de su sistema de gestión de la calidad, según las normas de la Familia ISO 9000, para lo cual contrató los servicios de su representada. 

Instrucciones 
1. El proyecto es grupal, pueden trabajar mínimo 2 personas, máximo 5 personas.
2. El informe debe venir alineado a la gestión y aplicación de la calidad para asegurar la satisfacción del cliente:
1. Analice las causas del problema detectado.
2. Proponga al menos dos propuestas de solución al problema planteado. 
3. Para garantizar la sostenibilidad de la empresa, ¿qué documentación usted propondría para garantizar el cumplimiento de los requisitos exigidos en:


· La sección 5.2 Política de calidad de la norma ISO 9001.
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· La sección 6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos de la norma ISO 9001.
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· La sección 9.2 Evaluación del desempeño de la norma ISO 9001.
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4. Desarrolle las denominaciones aproximadas que tendrían los diferentes tipos de documentos de acuerdo con lo expresado en el punto 3.

Entrega
Suba esta asignación al campus virtual a más tardar el sábado 11 de mayo a las 8am. El documento será electrónico, escrito en Word.
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9 EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

La organizacién debe determinar:
a) qué necesita seguimiento y medicién;

b) los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados
vélidos;

c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicién;
d) cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicién.

La organizacion debe evaluar el desemperio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de los
resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacién debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se

cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacién debe determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta informacién.

NOTA  Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las encuestas al cliente, la
retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios entregados, las reuniones con los clientes, el andlisis de
Ias cuotas de mercado, las felicitaciones, las garantias utiizadas y los informes de agentes comerciales.

9.1.3 Andlisis y evaluacion

La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;
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)
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el grado de satisfaccion del cliente;

el desemperio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
el desempefio de los proveedores externos;

la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

NOTA Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas estadisticas.
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5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:
a) sea apropiada al propésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica;

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad;
c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

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

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada;

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

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes
se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.
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La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestién de la calidad es conforme con los requisitos de esta Norma
Internacional;

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;

c) informar, en particular, a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y
sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestién de la calidad se mantiene cuando se
planifican e implementan cambios en el sistema de gestién de la calidad.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y
los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a)
b)
o

d)

e)
f
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ser coherentes con la politica de la calidad;
ser medibles;
tener en cuenta los requisitos aplicables;

ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion
del cliente;

ser objeto de seguimiento;
comunicarse;

actualizarse, segun corresponda.

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

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién debe determinar:

a)
b)
c)
d)

e)

qué se va a hacer;

qué recursos se requeriran;
quién sera responsable;
cuando se finalizara;

c6émo se evaluaran los resultados.




