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APLICACION DE UN ENFOQUE SOCIO TECNICO PARA
MEJORAR LA GESTION DE LA CALIDAD EN UNA
EMPRESA DE SERVICIOS

D. Coacalla Blanco, Magister, J. Rau Alvarez, Magister
Pontificia Universidad Catolica del Peru, Pert, dcoacallab@pucp.edu.pe, jrau@pucp.edu.pe

Resumen— La presente tiene como objetivo el evaluar el
sistema de gestion de calidad desde una perspectiva socio técnica en
una compaiiia dedicada a brindar servicios en asesoramiento, con
el proposito de mejorar su desempeiio.

Los resultados del diagnéstico demostraron que existen
aspectos sociales por mejorar en donde se puede aplicar principios
socio técnicos como compatibilidad, especificacion de limites e
informacion fluida; por lo cual se propuso la implementacion de
aspectos socio técnicos; empoderamiento y autonomia modular,
compatibilidad, especificacion de limites, informacion fluida,
congruencia de apoyo, conciencia-concientizacion, enriquecimiento
y compartimiento de trabajo, limitaciones en tiempo,
multifuncionalidad; lo que permitira reducir los gastos por
recursos humanos y mejorar las ventas, productividad y aceptacion
en el mercado, y asi generar la sostenibilidad del negocio en la
compaiiia.

Palabras Clave—Sistema de Gestion de Calidad, Sistema
Socio Técnico, Negocio de Servicios, Desempeiio, Aspectos Sociales.

I. INTRODUCCION

En la actualidad se ha visto que las empresas certifican por
marketeo, como una moda, y es asi, que Poksinska et al. (2002) [1]
indican que “La certificacion ISO 9001 es tomada muchas veces
como una herramienta de marketing”.

Se ha visto que las empresas certificadas con la ISO no trabajan
en la parte humana de la organizacion. Y se conoce que un sistema
socio técnico se enfatiza en la adaptacion por parte del trabajador al
ambiente para lograr el mejor desempefio.

En 1981, Trist sostiene que: “la organizacion esta hecha por la
gente quienes producen productos y servicios usando alguna
tecnologia” (Manz et al., 1997) [2].

Sampaio et al. (2009) [3] hacen mencion que los estandares ISO
han resultado desde 1987 en muchos paises como un fendémeno
significativo, sin embargo, va a depender de la organizacion lograr
los beneficios. Es asi como Brown et al. (1998) [4] hacen mencion de
que existen barreras como los recursos financieros, humanos y
materiales durante un proceso de implementacion.

Es por lo que el proposito del presente trabajo es presentar un
aporte en cuanto al analisis del desempeifio del sistema de gestion de
calidad de un negocio de servicio certificado con la ISO 9001:2015
con el fin de proponer la aplicacion de principios, caracteristicas y
metodologias socio técnicas al Sistema de Gestion de Calidad del
negocio en estudio con la finalidad de mejorar el desempeiio del
negocio en cuanto a la gestion de operaciones y calidad; lo cual
generaria un impacto positivo orientado al cliente, un incremento de

la rentabilidad y una optimizacion de costos, y por ende la
sostenibilidad del negocio para la compaiiia.

1. ASPECTOS GENERALES

A. Sistemas Socio Técnicos.

La teoria del Sistema Socio Técnico (SST) es tomado por

primera vez por el Instituto Britanico Tavistock en la Industria de la
mineria Coal, en los 1950’s.
Es un sistema holistico, que hace posible ver el conjunto de una
situacion, integrada, compuesto por un sistema técnico con un
subsistema social, en constante interrelacion; es un sistema abierto y
es un sistema de autorregulacion (Grijalvo et al., 2005). [5]

Cherns (1976) [6] introduce los principios para un disefio de un
SST, los cuales son: (1) Compatibilidad, (2) Especificacion critica
minima, (3) Criterio multifuncional y sociotécnico, (4)
Especificacion de limites, (5) Flujo de informacion, (6) Congruencia
de apoyo, (7) Disefio y valores humanos, (8) Disefio incompleto.

Lewin (1946, 1947) [7] sistematiz6, nombro, y aplicé una forma
comun de comportamiento humano nombrando un ciclo repetitivo de
cuatro basicos momentos: planeacion, accion, determinacion de
hechos y analisis.

Tripp (1990) [8] indica que la definiciéon del enfoque social
investigacion-accion puede ser ampliado en funcion de cinco
caracteristicas: participacion, direccion, consciencia, limitaciones y
resultados. En la Figura 1 se muestra el espiral Investigacion-Accion.

Fig. 1. Espiral Investigacion-Accion
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B. Sistemas de Gestion de Calidad

La ISO 9001 surge por el crecimiento del comercio internacional
en 1979, y es la Organizacion Internacional de la Estandarizacion la
encargada de desarrollar y actualizar las normas (Summers, 2006)
[9].

La ISO 9001 es una norma que tiene varios requisitos técnicos
referentes a un sistema de gestion de calidad planteados por la
Organizacion Internacional de Normalizacién. Esta normativa emplea
el enfoque basado en procesos, el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (PHVA), y el pensamiento basado en riesgos.

La Norma 1SO 9001 ha incorporado por su parte siete principios
claves de gestion de la calidad (1SO, 2015) [10], los cuales son: (1)
Enfoque al cliente, (2) Liderazgo, (3) Compromiso de las personas,
(4) Enfoque a procesos, (5) Mejora, (6) Toma de decisiones basadas
en la evidencia, y (7) Gestion de las relaciones.
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Fig. 2. La espiral de progreso de la Calidad

Juran et al. (1993) [11] dice que la funcion de calidad es “...el
conjunto de todas las actividades a través de las cuales se alcanza la
aptitud del uso, sin importar el lugar en el que se realizan” e
introduce la espiral del progreso de la calidad (Ver Figura 2) donde se
muestra el camino que se sigue para entregar un producto a los
clientes pasando este camino por los diversos departamentos de la
organizacion.

Deming propone el ciclo Plan (Planificar), Do (Hacer), Study
(Estudiar), Act (Actuar), desarrollado originalmente por Walter
Shewhart, como un método sistematico para la resolucion de
problemas, orientando hacia la mejora continua.

C. Conjuncion sistema de gestion de calidad y socio técnico
La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede
alcanzarse utilizando el ciclo P

HVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos
dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no
deseados (ISO, 2015) [10].
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El sistema socio técnico esta regido por el espiral investigacion-
accion siendo las etapas de planificar, actuar, encontrar hechos y
analizar el ciclo que termina y da inicio hacia un mejoramiento
continuo. Del mismo modo en los sistemas de gestion de calidad se
tiene el ciclo de Deming o espiral de la calidad el que consta de las
acciones: planificar, hacer, estudiar y actuar.

La metodologia Investigacion-Accion tiene caracteristicas en
comun con el modelo descrito en la Norma ISO 9001:2015. Se puede
observar en la Figura 1 propuesta por Tripp, en la Figura 2 presentada
por Juran y en la Figura 3 propuesta por la ISO 9001:2015, que las
metodologias descritas se dan inicio con la planificaciéon donde se
define el marco de trabajo formando estas actividades parte de las
secciones de la responsabilidad de la direccion y la gestion de los
recursos, luego se pasa a la etapa de actuar donde se realiza el
producto y se toman las acciones y a veces cambios, posteriormente
cuando estamos en la etapa de estudiar se evaluan los resultados,
midiendo y analizando, y se llega a la etapa de actuar donde se crea
y/o refina los resultados hacia una mejora continua; y el ciclo
concluye dando inicio a uno nuevo.

Expuesto lo anterior se puede decir que los sistemas socio
técnicos y de gestion de calidad enfocan el mejoramiento de la
funcionalidad de la organizacion para encontrar cambios en la
demanda, toman un enfoque holistico el cual considera a los clientes
externos e internos, proveedores y demas actores. Teorias indican que
en conjunto se puede lograr que la implementacion de un sistema de
gestion de calidad mejoré en su desempeiio.

I1l. METODOLOGIA PROPUESTA PARA LA SINERGIA DE
ASPECTOS SocClo TECNICOS EN UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

La metodologia de trabajo es una investigacion descriptica de
informacion bibliografica y datos histéricos del negocio certificado
con la ISO 9001:2015 con el fin de mejorar su desempefio.

Una vez revisados los conceptos basicos de sistemas socio
técnicos y sistemas de gestion de calidad, en primera instancia se
realiza una investigacion descriptiva del estudio de caso del
desarrollo de un sistema socio técnico para una empresa de servicios,
y del estudio de caso de la implementacion de un sistema de gestion
de calidad para una empresa manufacturera.

Desarrollados ambos casos, se procede a realizar una
investigacion descriptiva de informacion histdrica del negocio como
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auditorias externas e internas, mediciones de desempefio, y encuestas
de satisfaccion; y para su analisis se utiliza herramientas estadisticas.
Esta investigacion nos permite tener un conocimiento mas amplio de
las deficiencias actuales del sistema de gestion de calidad del
negocio, y nos permite establecer sinergias entre un sistema de
gestion de calidad y un sistema socio técnico, lo que conlleva a una
mejora del sistema de gestion de calidad del negocio.

Finalmente se plantea un sistema de trabajo que contempla la
aplicacion de principios — caracteristicas — metodologias socio
técnicas en el Sistema de Gestion de Calidad del negocio certificado
con la ISO 9001:2015 con la finalidad de mejorar la gestion de
operaciones y de calidad, y en consecuencia mejorar el desempefio
del sistema de gestion de calidad del negocio. Lo cual generaria un
impacto positivo y orientado al cliente, a un incremento de la
rentabilidad, y una optimizacion de los costos lo que conllevaria a la
sostenibilidad del negocio.
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Fig. 4. Resumen metodologia de investigacion

En la Figura 4 se muestra el resumen de los hitos trazados por la
investigacion del caso en estudio. El hito 1 estd representada por la
revision bibliografica de conceptos bésicos de sistemas socio técnicos
y sistemas de gestion de calidad. Con el hito 2 se plantea afianzar
conocimientos y para ello se realiza el estudio de caso de una
propuesta de un sistema socio técnico para una empresa de servicios
y el estudio de caso de la propuesta de implementacion para una
empresa manufacturera. Una vez afianzados los conocimientos, en el
hito 3 se desarrolla el sistema de gestion de calidad de un negocio de
servicios certificado con la ISO 9001:2015. En el hito 4 se analiza y
diagnostica el sistema de gestion de calidad en estudio. Y finalmente
en el hito 5 se plantea una propuesta de sinergias de aspectos socio
técnicos en el sistema de gestion de calidad del negocio en estudio.

FASE PRELIMINAR: ESTUDIOS DE CASO

A. Desarrollo de Sistemas Socio Técnicos en el area de
Seguridad y Salud en el Trabajo de una empresa de servicios

La empresa en estudio ha definido y desplegado en el principio
de calidad, compromiso y eficiencia como cultura organizacional
generando asi un enfoque de gestion de personas orientado a lograr el
compromiso del personal, asi como un alto desempefio individual y
de equipos. Se busca lograr la satisfaccion y orgullo de los
colaboradores, y se plantea implementar un trabajo con grupos
autodirigidos, autorregulados y multifuncionales quienes tendrian el
poder de decision con el fin de responder con mayor rapidez y
eficacia a los problemas cotidianos, lo que conllevaria a (1) una

mejora de los indices de productividad, (2) a una mayor participacion
de los colaboradores, y (3) a una reduccion de tiempos muertos. Se
establece roles y responsabilidades y se plantea una encuesta de clima
laboral la que comprenda aspectos como: (1) Trabajo en equipo, (2)
Liderazgo, (3) Politicas y valores, (4) Medio ambiente, (5)
Reconocimiento y (6) Competencia; lo que permitird conocer la
percepcion de los trabajadores.

Podemos concluir que en la propuesta expuesta se tiene un vacio
en cuanto a los principios socio técnicos de (01) Compatibilidad y
(02) Flujo de Informacién propuestos por Cherns (1976) [6]. En
consecuencia, se plantea establecer un Focus Group mensual para el
area de Seguridad y Salud en el Trabajo con la fuerza de Ventas (Fig.
5) con el fin de: (1) conocer las ventas esperadas por mes, (2) conocer
el feedback inmediato de los clientes por un servicio brindado, (3)
conocer la percepcion de los servicios brindados desde una mirada
externa que seria el Staff del area de Ventas, (4) conocer nuestros
puntos débiles respecto a nuestros competidores, (5) conocer nuestro
valor agregado brindado al cliente, (6) conocer a nivel macro como
nos ven nuestros clientes en el sector que nos desempefiamos, (7)
conocer los beneficios sociales obtenidos por los servicios brindados
en la sociedad donde se desarrollan nuestros clientes, y (8) conocer el
nivel de satisfaccion con respecto a nuestra competencia directa en
cuanto a aspectos de tecnicismos y aspectos sociales.
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Fig. 5. Focus Group de Ventas & Seguridad y Salud en el Trabajo

Al implementar estos Focus Group el nivel de participacion de
los colaboradores y la percepcion pisco-social mejoraria, el nivel de
tecnicismo que se quiere seria mejor comprendido; asi se estaria
creando un ambiente de dualidad entre colaborador y organizacion, se
lograria satisfacer los objetivos de los trabajadores y de la
organizacion, y se reforzaria el enfoque de gestion de personas; lo
que conllevaria a lograr la satisfaccion y orgullo de los
colaboradores, y permitiria se dé una interrelacion transparente e
intercultural mejorando la comunicacion interna dentro de la
organizacion.

B. Propuesta de Implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad en una Industria Pesquera segun la Norma ISO
9001:2015

En la propuesta expuesta se plantea establecer objetivos de
calidad para cumplir con los requisitos de los clientes, siendo estos:
(1) reducir en un 5% los productos no conformes; (2) lograr un %
menor a 1 de reclamos; y (3) lograr una satisfaccion mayor a 3.5 en
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las encuestas para una escala del 1 al 5. Podemos ver que se estaria
tomando accion sobre un resultado ya obtenido; lo que se debe buscar
es trabajar en un inicio los requerimientos del cliente, comprender las
necesidades y expectativas de una de las partes interesadas mas
importantes de una organizacién “los clientes”; y para ello se
recomienda aplicar la metodologia “Voice of Customer (VOC)”. La
voz del cliente es un enfoque completo de entendimiento de sistemas
para gestionar eficazmente las necesidades y expectativas de los
clientes. El modelo VOC captura, analiza, responde y verifica.

Se tiene contemplado realizar encuestas a los clientes con el fin
de medir el grado de satisfaccion respecto a los productos en una
escala cualitativa que va del 1 al 5, siendo 5 Muy Satisfecho y 1 Muy
Insatisfecho; sin embargo, se recomienda realizar encuestas anuales
que no solo mida el grado de satisfaccion respecto al producto, mas
bien el enfoque de la encuesta sea el paquete completo que se le
ofrece al cliente lo que implicaria: producto (caracteristicas propias y
funcionalidad), entrega de producto (confianza en el producto y
precision en cuanto a tiempos), servicio (conocimiento, cortesia,
capacidad de respuesta de parte de staff), valor (beneficio recibido
por el producto y servicio), y competencia (data de los competidores
directos e indirectos, grado de aceptacion en el mercado). En general,
conocer el grado de recomendacion como negocio, producto y
servicio de parte del cliente; y conocer su grado de sostenibilidad
como cliente en el tiempo.

(+)

[-)Nivel de importancia

(- Nivel de satisfaccién )

Fig. 6. Analisis VOC

Se sugiere aplicar el analisis de la voz del cliente introducido
por Terry G. Vavra (2002) [12], donde se plantea medir el nivel de
satisfaccion del cliente con relacion al nivel de importancia de cada
requerimiento identificado, como se muestra en la Fig. 6.

Aplicar la metodologia VOC permitiria mejorar la satisfaccion
del cliente en cuanto a la calidad del producto y servicio buscando su
sostenibilidad en el tiempo.

FASE DESARROLLO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DE NEGocIo SEeRviICIOS CERTIFICADO CON LA 1SO
9001:2015

En 1978 se encuentra la oportunidad de negocio, y en 1913 se
constituye como la empresa lider en el sector de la inspeccion de
cereales, y para 1928 establecid oficinas y filiales en 21 paises.
Actualmente es lider en los Servicios de Inspeccion, Ensayos,
Certificacion, y Verificacion.

El negocio en estudio estd sujeta a estrictas regulaciones,
estandares y legislaciones; y en una continua mejora en los niveles
mas altos de seguridad y confiabilidad; y ofrece un equipo global de
asesores profesionales especialistas, procesos ISO, conocimiento de
la industria, y esta enfocado en el cliente. Dentro de los principales

servicios estan: (1) Auditorias en seguridad, (2) Inspecciones HLS, y
(4) Consultoria y asesoria.

A. Gestion de Operaciones.

El negocio en estudio cuenta con procesos estandares aplicados
a nivel global por el desarrollo de sus actividades buscando suplir los
mismos estandares en cuanto a conocimiento y a calidad a sus
clientes a nivel global.
En la Fig. 7 se resume las actividades generales del negocio, en
donde se enmarca los procesos principales.
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Fig. 7 Ciclo de proyecto

En lineas generales el ciclo se da inicio con el (1) Requerimiento del
servicio, donde se da una comunicacion personalizada con el cliente
para plasmar su requerimiento en un documento, y asi preparar una
cotizacion segun el listado de precios y tiempos, para finalmente
pasar una propuesta. Una vez aceptado el servicio se procede con la
(2) Ejecucion del servicio, proceso que se da inicio con las
coordinaciones internas previa revision de documentos y determinada
la fecha se procede con la ejecucion del servicio para luego proceder
con la elaboracion y emision de entregables, y darse asi la
facturacion. Y finalmente se tiene el proceso (3) Seguimiento del
servicio, donde se realiza el seguimiento a las acciones tomadas por
el levantamiento de los hallazgos y para ello se emiten cartas
recordatorias hasta concretar su cierre.

B. Gestidn de Calidad.

El negocio en estudio optd por establecer un sistema de gestion
de calidad a nivel global siendo el alcance: (1) el Manual de Calidad,
(2) el Manual de Operaciones, (3) el Manual Administrativo, (4) el
Entrenamiento, (5) el Portal Web, y (6) el Programa de Monitoreo y
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Mejora. No se tiene ninguna exclusion y cumple con los
requerimientos del estandar ISO 9001:2015 (Fig. 8).
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Fig. 8. Requisitos 1SO 9001:2015

Se busca brindar servicios con ética y responsabilidad que
reduzcan riesgos y mejore la eficiencia generando un impacto
positivo a la sociedad, siendo los valores que rigen: la
responsabilidad, la integridad, la confianza, la diversidad, el alto
desempefio, la seguridad, la salud, el medio ambiente, y el
crecimiento. La estructura organizacional tanto para los gestores y
representantes del sistema de gestion de calidad, y los equipos a nivel
global es jerarquica. Por la medicion del desempefio del sistema de
gestion de calidad se tiene establecido llevar cabo auditorias anuales
por regiones con el fin de medir la efectividad del sistema. Las
sugerencias de los clientes, las acciones correctivas y preventivas, las
disconformidades, los resultados de las auditorias son trabajadas
como oportunidades de mejora, las cuales se ejecutan y controlan
midiendo la efectividad de las acciones tomadas. Se cuenta con un
tipo de equipo especifico a nivel global, y el certificado de
calibracion se adjunta al reporte asociada cuando se hace uso del
equipo.

FASE ANALISIS Y DIAGNOSTICO: SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

A nivel macro en los tUltimos afios se tiene un avance en el
desempefio del sistema de gestion de calidad y existe un progreso en
el cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2015, sin embargo,
existe inconsistencias en la descripcion de los roles de las personas
respecto a los organigramas. Por el historial de las tres ultimas
auditorias de certificacion (Fig. 9) podemos decir que existe
deficiencias en cuanto a la gestion por las personas, es asi que: (1) se
hizo uso de un formato no vigente para la emision de un reporte, (2)
se encontré un documento corporativo no actualizado en cuanto a la
version, (3) no se encontrd la aprobacion de un contrato, y (4) no se
archivaron ciertas calificaciones. Podemos determinar que tenemos
aspectos de la gestion por personas y roles a ser mejorados.

A nivel micro en los ultimos afios se tiene un avance en la
satisfaccion de los clientes, sin embargo, del andlisis cualitativo y
cuantitativo de las encuestas de satisfaccion de cliente podemos
determinar que tenemos aspectos de la gestion de personas y por
personas a ser mejorados. Las encuestas cualitativas realizada a
clientes (de 11 a 15) al azar ubicados geograficamente en distintos
lugares mostraron los resultados de la Figura 10 para los tres tltimos

periodos. Las preguntas abiertas utilizan una escala de valorizacion
que va de 1 al 4, donde 1 es Bajo y 4 Excelente; y las preguntas
cerradas una escala de valorizacion de 3 y 4, donde 3 es Siy 4 es No.
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Fig. 10. Resumen de encuestas

Del analisis de las 10 variables (C1, C2, ...C10) en la
herramienta Minitab (Tabla 1) podemos determinar que la variable 5
es la que tiene una mejor valoracion, el conocimiento de los auditores
tiene una apreciacion de bueno a excelente por los clientes. La
variable 6 y 7 tienen una Media de 3, es decir la comunicacion post
servicio (C6) y el proceso de facturacion (C7) estan catalogados
como bueno, sin embargo, se tiene una calificacion de bajo para la
comunicacion post servicio (C6). Si bien las variables 1, 2, 3 y 4
tienen una Media de 4, es decir los clientes le dan una valoracion de
excelente al servicio ofrecido (C1), al tiempo de respuesta de
atencion de un requerimiento (C2), a la comunicacion y tiempo de
respuesta del Auditor (C3), y al conocimiento de su contacto y
auditores (C4), sin embargo, se tienen calificaciones de promedio.
Las variables 8, 9 y 10 tienen una Media de 4 y el promedio esta por
encima de 3.9 y considerando que fueron preguntas cerradas las que
se dieron para estas variables, la variable 9 es la que tiene una menor
valoracion en cuanto al promedio, es decir deberiamos revisar el
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motivo por el cual el cliente no esta recibiendo el reporte a tiempo
(C9), y en segunda instancia el motivo por el cual el cliente no
recibid un plan de trabajo (C8) lo cual es parte de los procedimientos
establecidos en el negocio.

Tabla 1. Analisis en Minitab

Variable N N* Mean SE Mean StDev Min. Q1 Median Q3 Max]
€1 40 0 3.523 0.0876 0.5541 2 3 4 4

c2 39 1 35897 0.0852 0.5946 2 3 4 4

L] 40 0 3.525 0.0948 0.5936 2 3 4 4

c4 40 0 3.575 0.054 0.5943 2 3 4 4

s 40 0 3.75 0.0653 0.4335 3 3.25 ::2::- 4 4

C6 38 2 3.421 0.104 0.642 ‘1] 3 '3 4

€7 3% 1 3.4338 0.0804 0.5024 3 3 13. 4
Variable N N* Mean SE Mean  StDev Min Q1 di Q3 Max
ca8 18 2 39444 0.0556 0.2357 3 4 4 4

co 20 0 3.9 0.0688 0.3078 3 4 4 4

C10 20 0 3.95 0.05 0.2236 3 4 4 4

C: iahl SE Mean: Desviacio andar poblacional

N: Total de encuestados. Min.: Valor minimo de la muestra.

N*: Valor faltante de encuestados. Max._: Valor méxime de la muestra.

Mean: Media o promedio de la muestra. Q1: Primer cuartil

Median: Mediana de los datos. Q3: Tercer cuartil

StDev: D i de la muestra.

Las variables 2, 3 y 4 presentan dos valores por debajo del
optimo, por lo cual podemos determinar que los aspectos: tiempo de
respuesta en la atencién de su requerimiento (C2), comunicacion y
tiempo de respuesta del auditor previo al servicio (C3), y
conocimiento de su contacto (C4) tienen que mejorar. Las variables 1
y 6 presentan un valor por debajo de lo 6ptimo, sin embargo, existen
encuestados que califican de bueno a malo al servicio (C1) y a la
comunicacion post servicio (C6). Las variables 5y 7 estan mas cerca
de lo 6ptimo; el conocimiento de los auditores (C5) y la facturacion
(C7) tienen una calificacion de bueno a excelente. (ver Fig. 11).

Tabla 2. Resumen diagnostico del sistema de gestion de calidad

Fig. 11. Graficas de control

A un nivel més especifico se analiza las auditorias internas
ejecutadas con el fin de medir el desempefio del sistema de gestion de
calidad, y se ha detectado deficiencias significativas como: (1)
Existen reportes finales de auditorias entregados fuera de la fecha
prevista, (2) Existen files que no se estan archivando en el portal del
negocio, y (3) Existen reportes interinos no archivados en la extranet.
Del analisis macro y micro del sistema de gestion de calidad
podemos concluir que se tienen deficiencias y oportunidades de
mejora por trabajar (Tabla 2).

D | © Deficiencia | Oportunidades Causas detectadas

i Inconsistencias en los roles de las Los roles no estan bien definidos.

personas.

2D Comunicacion post servicio al Deficiencias en el flujo de

cliente informacion.

3D Entrega de reporte final fuera de Los roles actuales estdn limitados.

plazo previsto.

10 Tiempo de respuesta de atencién Carga de trabajo para ciertas

de requerimiento. posiciones.

20 Tiempo de respuesta y Deficiencias en el flujo de

conocimiento del Auditor previo al infermacion.
servicio.

30 Conocimiento del contacto. Flujo de informacién deficiente.

40 Plan de trabajo no emitido Auditor no emitié plan.

50 Reportes interinos no archivados. Gestor no archivé reportes
interinos. Deficiencias en el flujo
de informacién.

60 Files no archivados en el portal. Gestor no archivé files.

70 Ciertas calificaciones no Gester no archivé calificaciones.

archivadas.

80 Uso de formato no vigente. Auditor no verificé vigencia de
formato.

90 Falta de aprobacion de contrato. Gestor no publico la aprebacién.

100 Doc! ne actualizade en Gestor no actualizé la version.

version.

Se tiene aspectos como la gestion de personas (roles y/u
organigrama), la gestién por personas (compromiso y/o autonomia
y/o conciencia), el fluyjo de informacién (comunicacion), y
especificacion de limites (tiempos de respuesta) por mejorar. Se ha
identificado principios socio técnicos mencionados por Cherns
(1976) [6] por trabajar como: (1) compatibilidad, (2) especificacion
de limites, y (3) flujo de informacion. Asi también podemos aplicar
las caracteristicas intrinsecas mencionadas por Emery (1976 en Trist,
1981) [13]. Para generar valor las personas necesitan estar
informadas, y se conoce que la comunicacion es un factor vital para
la motivacion de las personas. Y por ello es importante una
comunicacién fluida para todos los niveles de la estructura
organizacional.

Finalmente, Trist (1981) [14] menciona paradigmas
organizacionales por aplicar, menciona el desarrollo de las personas,
el trabajo en equipo, con compromiso y con multiples funciones, una
estructura organizacional plana — participativa.

FASE SINERGIA: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y
SISTEMA SOCI0 TECNICO

Se plantea mejoras en las metodologias de trabajo de la Gestion
de Operaciones y de la Gestion de Calidad aplicando caracteristicas y
principios socio técnicos revisados en los conceptos tedricos para: (1)
mejorar la comunicacion post servicio, (2) cumplir con los plazos de
entrega de reportes, (3) atender los requerimientos a tiempo, (4)
mejorar el tiempo de respuesta y conocimiento hacia los clientes, (5)
cumplir con la entrega del plan de trabajo, (6) utilizar los documentos
correctos en cuanto a version y vigencia, (7) contar con todos los
documentos de los servicios, del personal, stakeholders archivados y
disponibles al momento.

A. Gestion de Operaciones.
Se ha identificado los aspectos por mejorar en el Ciclo del
proyecto sintetizados en la Figura 12.
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Fig. 12. Ciclo de proyecto propuesto

Se plantea omitir revisiones cuando el revisor no esta disponible
y el personal ejecutor cuenta con el entrenamiento y competencia
requerido y/o cuando el personal ejecutor tiene 3 afios a mas en la
posicion, en los procesos de Requerimiento de servicio y Ejecucion
de servicio respectivamente, lo cual permitira dar respuestas agiles a
los clientes y le permitira al cliente tomar decisiones rapidas (Fig.
13). Se ha identificado que en las posiciones en las cuales se plantea
aplicar el criterio socio técnico de empoderamiento y autonomia
modular, el personal es una variante clave, y su empoderamiento le
permitird tomar sus propias decisiones lo que conlleva soporte y
dignidad en sus tareas, y al sistema variedad y duracion optima de
tareas. Asi también se ha identificado que el principio socio técnico
de compatibilidad es determinante en las actividades del dia a dia del
personal ejecutor, es asi que se quiere aplicar como parte de la cultura
organizacional este principio, se quiere que el objetivo de las
personas (de forma individual) vaya acorde al objetivo del negocio
(de forma conjunta).

Y se plantea concientizar — sensibilizar al personal en Ia
ejecucion de sus actividades a tiempo, lo cual conllevaria a reducir
tiempos en cada etapa, y en consecuencia reducir el tiempo total del
proceso de seguimiento del servicio. Se plantea aplicar el criterio de
inclusion en cuanto al compromiso, la comunicacion y el trabajo en
conjunto en actividades delimitadas segin las funciones de cada
posicion con lo cual se conllevaria a aplicar el criterio de
especificacion de limites. Los conceptos socio técnicos nos indican
que los trabajos en conjunto permiten una contribucion apreciable
que permitiria optimizar tiempos; y que cada posicion con funciones
delimitadas permitiria que el trabajo fluya y sea de contribucion
mutua.
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ectnda eepecistita Sk
Si ™ OfenalPropuesta
|Catizacidn

Aceptacion

Requerimiento de Servicio

Omitir revisién de cotizacian
cuando el revisor no este
disparatle.

InformaiEstandarifs
porte|Procedimeinto
[Presentacion

O—'[ . ]_.[ e

Elsboracicn y
revision
Entregables

Ejecucién Servicio

Aceptacién
Facturacion
Servicie

Generacion valor

Comp anbi]idad

.;:::::;, o A ':.:::Li‘.“::".,.,Jf O

Benisin

Seguimiento de Servicio

Trabajos delimitados

_- Contribucién entre procesos y personas

Especificacion de limites

Fig. 13. Requerimiento, ejecucion y seguimiento de servicio
propuesto

B. Gestion de Calidad.

El negocio cuenta con manuales, procedimientos, material de
entrenamiento y registros estandares que se aplican a nivel global y
que va acorde al sistema de gestion de calidad implementado; y
dentro de los documentos por actualizar por el planteamiento
propuesto tenemos a: Manual de Operaciones, Manual de Calidad y
Manual Administrativo.

En el mapeo de los servicios se plantea empoderar en sus
gestiones a los responsables de elaborar las cotizaciones y a los
responsables de elaborar los entregables con el fin de dar respuestas
rapidas (antes de los tiempos previstos) a los clientes y para ello se
modificaria los puntos 9.1 y 5 del manual Administrativo y el punto
3.13 del Manual de Operaciones (Fig. 14).

En el seguimiento de los servicios se plantea concientizar y
sensinbilizar a los responsables del seguimiento, asi como aplicar el
principio de especificacion de limites en sus funciones delimitadas,
con el fin de que las acciones de cada persona involucrada permita
fluir la informacion hacia el cliente y para ello se modificaria el punto
6 del Manual de Operaciones (Fig.14).

Previo al servicio se plantea que la informacion interna fluya
hacia el cliente lo antes posible en base a sus requerimientos, y que
dicha informacion requerida se trabaje aplicando una congruencia de
apoyo interno, con el fin de respuestas agiles y con conocimiento

21% LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Leadership in Education and Innovation in Engineering in the Framework of Global
Transformations: Integration and Alliances for Integral Development”, Hybrid Event, Buenos Aires - ARGENTINA, July 17 - 21, 2023. 7



hacia los clientes, y para ello se modificaria el punto 3.1 del Manual
de Operaciones (Fig. 14).

Empoderamiento 5. Ciclo proyecto: Omision revision
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Fig. 14 Aspectos socio técnicos aplicados

En la preparacién del servicio se plantea trabajar en la
consciencia del personal y en las limitaciones en cuanto a tiempos de
disponibilidad, con el fin de que el plan de trabajo y los documentos
previos a la ejecucion lleguen al cliente y a tiempo, y para ello se
modificaria el punto 3.3 del Manual de Operaciones (Fig. 14).

En la ejecucion del servicio se plantea trabajar en el
enriquecimiento y compartimiento de trabajo del staff de auditores lo
que implica la asignacion de servicios en base a la disponibilidad y
especialidad del auditor, con el fin de que los entregables lleguen a
tiempo al cliente y en los formatos correctos en cuanto a la version y
vigencia, y para ello se modificaria los puntos 3.2, 7.1 y 3.3 del
Manual de Operaciones (Fig. 14).

En el post servicio se plantea se trabaje en la concientizacion de
las personas que son parte del seguimiento y que la informacion
interna fluya hacia el cliente, con el fin de que el cliente tenga
conocimiento y cuente con la informacion actualizada del servicio
brindado, y para ello se modificaria el punto 6 del Manual de
Operaciones (Fig. 14).

Para los requisitos ISO 9001:2015 descritos en el Manual de
Calidad se plantea incorporar los principios-caracteristicas socio
técnicos mostrados en la Figura 15.

4. Contexto de la organizacion
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Fig. 15. Aspectos socio técnicos

Los aspectos socio técnicos de empoderamiento y autonomia
(01), compatibilidad (02), especificacion de limites (03), informacion
fluida (04), congruencia de apoyo (05), conciencia — concientizacion
(06), enriquecimiento y compartimiento de trabajo (07), limitaciones
en tiempos (08), multifuncionalidad (09), y la metodologia Accion —

Investigacion seran parte del sistema de gestion de calidad. Se
plantea:

- Incorporar dentro de los Valores del negocio, el de Compaifierismo y
reforzar los de responsabilidad, alto desempeiio, confianza, y
crecimiento.

- Incorporar KPI por la medicién del desempefio del personal en
cuanto al cumplimiento de los principios y caracteristicas socio
técnicos.

- Involucrar a la gerencia y los empleados con las politicas, objetivos,
procedimientos, y actividades de mejora. Los objetivos individuales
son coherentes con el objetivo principal del negocio.

- Incorporar aspectos socio técnicos que refuercen el liderazgo y
compromiso en la induccidn anual del personal, asi como incorporar
el entrenamiento semestral de los principios — caracteristicas socio
técnicos para el Staff administrativo y de operaciones. Se sugiere que
el responsable de la capacitacion del staff por el cumplimiento de los
aspectos socio técnicos incorporados al sistema de gestion de calidad
sea un experto técnico externo especialista en sistemas socio técnicos.
- Asegurar la evaluacion del personal respecto a los principios —
caracteristicas socio técnicos incorporados al sistema de gestion de
calidad.

- Verificar la mejora del desempefio del sistema de gestion de calidad
una vez aplicados los aspectos socio técnicos.

- Aplicar una estructura jerarquica y lineal. Podemos determinar por
las caracteristicas del negocio (bajo grado de diversificacion), el
grado de especializacion, el grado de coordinacion de las funciones
del equipo, y el grado de empoderamiento dado a posiciones claves
que el negocio en estudio pasaria a ser un negocio funcional a nivel
regiones; y continuaria teniendo una estructura organizacional
jerarquica para los niveles superiores con el fin de tener una direccion
clara para el negocio. Ser un negocio funcional permitiria generar
respuestas rapidas a los clientes, ello gracias al empoderamiento de
las posiciones claves para el gestor administrativo y para el gestor
operacional. Es asi como se plantea incorporar en los procedimientos
operacionales y administrativos la omision de la revision de las
cotizaciones y los entregables, acortando asi los tiempos de respuesta
a los clientes y dando un plus a los servicios ofertados. Las
aprobaciones jerarquicas actuales generan tiempos perdidos cuando
el responsable de la aprobacion no estd disponible. Asi también una
estructura funcional permitiria un crecimiento horizontal a las
personas que son parte del negocio, a trabajar en conjunto y a una
interaccion  continua entre los gestores administrativos y
operacionales de los procesos internos del negocio. Esta caracteristica
de una organizacion lineal se obtendra al aduefar al personal
administrativo y operacional, y al sensibilizar y concientizar al
personal mediante charlas semestrales respecto a los principios socio
técnicos de congruencia de apoyo, compatibilidad, enriquecimiento y
compartimiento de trabajo.

- Incorporar el principio socio técnico de multifuncional en las
operaciones del negocio como la preparacion de propuestas por los
Auditores Lideres, lo cual reforzaria la nueva estructura funcional.

- Difundir las acciones correctivas, acciones preventivas, quejas y
mejoras a todos los niveles del negocio aplicando herramientas
tecnoldgicas como los correos electronicos. El flujo de informacion
seria vertical y horizontal y asi llegaria a todas las personas que son
parte del negocio.

- Incorporar en las Auditorias anuales del sistema de gestion de
calidad la evaluacion de los principios socio técnicos aplicados y de
los valores de la cultura organizacional relacionados al cumplimiento
de los principios socio técnicos, asi como la evaluacion de la
percepcion del staff del negocio respecto a los aspectos socio técnicos
incorporados al sistema de gestion de calidad. Medir el desempefio en
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cuanto al cumplimiento (Tabla 3) de los requerimientos de la norma
ISO 9001:2015 y en cuanto al cumplimiento de los principios —
caracteristicas socio técnicos y valores asociados a dichos principios
incorporadas, y medir el nivel de percepcion del staff con respecto a
los aspectos socio técnicos (Tabla 4) incorporados permitiria tomar
accion en cuanto a mejoras.

Tabla 3. KPI de desempefio

Indicador Medicion Frecuencia Fuente
3 -
Mivel de 100*(A +B) Anual E"a':““’" Representante Gerente 1
Desempefioc  Puntaje Max. A+B e de Calidad Técnico FrEE.
Desempeiio _
o100

[l <50%: Malo [[] 51-89%: Regular [ 90-100%: Bueno

- Aplicar sinergias entre la espiral de la investigacion — accion
aplicada en los sistemas socio técnicos y el ciclo PDSA propuesto por
Deming para los sistemas de gestion de calidad por la gestion de las
acciones correctivas y preventivas.

- Realizar charlas semestrales de concientizacion — sensibilizacion al
personal respecto al almacenamiento de los certificados de
calibracion y su disponibilidad en el punto de ejecucion del servicio,
asi como al personal encargado del almacenamiento de los
documentos de las partes interesadas poniendo énfasis a la
importancia de mantener y tener accesible los documentos de los
stakeholders.

Tabla 4. Evaluacion de aspectos socio técnicos

Por la evaluacion de la Parte A de la Tabla 4 se plantea
considerar los conceptos desarrollados en la Tabla 4.a). y por la
evaluacion de la Parte B se plantea considerar los aspectos socio
técnicos desarrollados en la Tabla 4.b). Dicha evaluacion permitira
medir el nivel del desempefio del personal en cuanto a la aplicacion
de los principios y caracteristicas socio técnicas adquiridas.

Se quiere medir el nivel de percepcion de mejoria del sistema
por el personal, ello post incorporacion de los principios y
caracteristicas socio técnicas, y para ello se plantea dar una
valoracion numérica a las respuestas del personal, dando a Si un valor
de (1) y dando a No un valor de (0).

Tabla 4.a) Rubrica por evaluacion de valores

Resultado de evaluacién de personal Parte A. La aplicacién de los valores de alto i ¥
[ 6 ian buscando con wocio técnic
Indicador de Criterios Debe mejorar i o C
desemperio Puntaje 1 2 3

Vinculo cotre compaficros que

permite <1 desompens e | El permonal desconoce. la| El personl identiica y wilza | EI personal sontribuye o que <l

caracteristica principal del | la caracteristica mencionada al | compaberismo s<a parte de la
compafierismo. desempeiiar sus funciones. cultura de su equipo.

Compaierismo funciones con armonia y buena

correspondenci

El personal desconoce I | El personal identifica y utiliza| EI personal contribuye a que la

Cargo u obligacién meral en el
b g caracteristica principal de | la caracteristica mencionada al | responsabilidad sea parte de la

Responsabilidad desempefio de sus funciones,

responsabilidad. desempenar sus funciones. | cultura de su equipo.
o El persenal desconoce la|El personal identifica y utiliza| El persenal contribuye s que su
Alta desempeiio Bjecuciln do Ins actividedes da | iticn privcipal do|la carwctaistion meucionmds ol [cquipe kg W ale

posicis tement
Ia posicion eficientement. alto desempedio desempenar sus funciones. desempeiio.

El personal desconoce la| El personal identifica y utiliza | El personal contribuye a que la
Scguridad cn ¢l desempeiio de| F tificn y ot P uribuye a q

Conflanza sus fnciones

caracteristica principal de | Ia caracteristica mencionada al| confianza sea parte de la cultura
confianza desempehar sus funcionss, de s squipo.

El personal desconoce la| El personal identifica y utiliza | El personal contribuye a que el
caracteristica principal de | la caracteristica mencionada al | crecimiento  profesional  sea
crecimiento desempenar sus funciones parte de In culturs de su equips

Accién y efecto de erecer en el

Crecimiento
desempeiio de funciones

Parte B:- Aspectos socto técnicos

Medir el empoderamiento v autonomia, la compatibilidad, la especificacion de limites, la congruencia
de apoyo, el enriquecimiente y compartimiento de trzbajo, las limitacionez en tiempo v la
multifimcionalidad.

Perfil Debe Contribucion Coninbucion
Mejorar satisfactoria Scbresaliente

Esta seccidn es completada por el Jefe Directo 3
&) | GPwo | QPuron | (G Pumtes

Empoderamiento v autonomia
‘Compatibilidad
Especificacion de limites
Informacion fluida
Congruencia de apoyo
Enriquecimiento v compartimi de
trabajo.
Limitaciones en tiempo
Multifuncionalidad
Parte B: Cumplimiento Total PARTEB
MNota: el puntzje miximo =e determina segim los principios — caracteristicas socio mcmcas aphcablﬁ
Parte C- Sistema de gestion de calidad en 1 ion con los asp socio
Liedlrlapeme‘pnmdelpersonalrespecmal if i de la in ion de
al sistema de gestion del negocio.

s técnicos

Margue con “x” su respuesta, e indicar el motivo por
Esta seccidn es completada por el Personal el que da esa respuesta.
Si No Comentarios

Considera se dic una mejoria del SGC?

Nomire: Tabla 4.b) Rubrica por evaluacion de aspectos socio técnicos
Posicidn: En esta posicidn desde: = = P d.-‘_h“_ . : = * :
Persomal: Hz sido informado sobre los ob]etl\‘o& de calidad del | IO Si o No Critrcs Dehe mejorar

negocio, las responssbilidades v los principios — caracteristicas Fuatsp 1 : 3
socio técnicos. (11) Empsdersmienn y Las femcicnes desempefadas o s posioce pemiian tomm decsims | B s | Bl perscmal conoes s comoeptes tedviees @l privopuo
Parte A: Valores A :; T _ 'mmm- . yasmemia sbe i ko g 1

Idedir el nivel del compafierismo, la responsabilidad, el alto desempefio, la confianza_ la diversidad v s empds s s s i
el crecimiento en las personas. i - N ) Crmpashifidad Los s paszas o s i, v s om o | B
Narque con x el casillero adecuado a la contribucion S reym—y s ———
Esta - - del trabajador a cada valor del negocio. e - e ..-.\m = -
sta seccion serd completada por el Jefe = - — L s | Bl pemonal comove s comptos feduices il oo e
Directo Debe Comtribucidn Contribucion T BC— speifiaria de i, sl stfiar deko pracin, ¥ b
Mejorar satisfactoria Sobresaliente e i el s o
Comnpaieri (1 Punto) (2 Puntos) (3 Puntos) | : 6 |yl s ¢ o b | pol s b g s g
[_Lompanerismao - ryrarT—— i £ o de | iboracn Bkl b g yhine
Responsabilidad L;En::mxmmdﬂmlcrgm.ﬁ_, iy e
él::ﬁdﬁw"o Lo el il g s bt v s o ] Byl mifies 7 i s e Emm*muﬂrﬂﬁ;
anza i = i iy
‘Crecimiento L s dmecpeiai = b oo e @ b o e
Parte A: Cumplimiento Total PARTE A ey e

Fanp| 0 pexmd m it b | 0 ped e 1 i b di | B pestad oo be cospios s e s oo s

[ W - meis m oo ol | crssos meods e o | S d anguemie ¢ ooy & Sk, Sk
T e i e = | o e | i ¢ oo & :::Jmmi‘x blned

=

i emps. |Ls i e i g e o |8 ped 3 o o | Ly o 1 i e | Hpr o e s
b e cnwsion m 3 b | v i o coe 1 | i 0 o m s, s ey 2

e o ey iz & it o st el esepein e e fmcimes
i
E i £ pesl et 7 i b s | L el ccne b e s 8 o
Lsc Smims st an b pesicin peren e il - i b | einsmibind sbe et v,y vt e
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Tabla 4.c) Nivel de percepcion de mejoria del sistema

Descripcion  de pregunta en la evaluacion de z de Valoracion:
principios socio técnicos y valores asociados respuestas Si=1
realizado al personal Si No No=0

¥ Si(1) + = No (0)
T Si(1) + = No (0)
T Si(1) + = No (0)
T Si(1) + 2 No(0)
T Si(1) + = No (0)

(Considera se dio una mejoria del SGC?
¢Sus tiempos han mejorado?

¢Es duefio de sus procesos?

¢Considera se da un trabajo en equipo?

¢Considera el negocio es burocratico?

;Sus tiempos han mejorado?
;Es duefio de sus procesos?
;Considera ge da un trabajo en equipo?
;Considera el negocio es buracratico?
Sus objetivos van acorde a los del negocio?
;Considera su calidad de trabajo mejoro?

Se da ennquecimiento de conocimiento?
;Considera la informacion as fluida?

T Si(1) + 2 No(0)
T Si(1) + = No (0)
2 Si(1) + = No (0)
T Si(1) + = No (0)
T Si(1) + = No (0)

¢Sus objetivos van acorde a los del negocio?

¢Considera su calidad de trabajo mejoro?

¢Se da enriquecimiento de conocimiento?

(Considera la informacion es fluida?

¢Su trabajo contribuye a otras posiciones?

;5u frabajo contribuye a otfras posiciones?
MNota: esta seccion no es parte de la evaluacion del desempefio del personal.

Nivel de percepcion (%)

100% *(Total X

Total Personas*(10)
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C. Impacto financiero y organizacional.

Se plantea medir el impacto generado al aplicar sinergias de un
Sistema de Gesion de Calidad con los principios — caracteristicas —
metodologia de un Sistema Socio Técnico, y asi podemos identificar
las tres principales mejoras organizacionales generadas, y que serian:
(1) orientacion al client3, (2) inremento de la rentabilidad, y (3)
optimizacion de costos como se muestra en la Figura 16.

La situacion financiera, la posicion en el mercado, y la visison
de la empresa son aspectos importantes a medir en una organizacion,
y de alli parte la necesidad de incorporar KPIs adecuados que nos
permitan medir la mejora en cuanto al planteamiento de aplicar
sinergias de un sistema de gestion de calidad con los principios —
carcateristicas — metodologias de un sistema socio técnico.

Podemos determinar que los principios — caracteristicas socio
técnicos estan relacionados directamnete con el capital humano y de
alli surge el criterio de evaluacion del desempefio del personal

Orientacidn al cliente Rentabilidad

| o

Satisfaccion de clientes

Optimizacién

0

Requerimientos RRHH

Fidelizacion de clientes
Costos por proyecto

gl 8 @

Fig. 16 Impacto financiero y organizacional

En la Figura 16 se sintetiza el impacto positivo respecto al
incremento de venta, la satisfaccion y fidelizacion del cliente, asi
también se tiene un impacto positivo en la reduccion de costos y
gastos por la gestion de personas; es asi que se estaria optimizando
recursos y en consecuencia mejorando el margen de rentabilidad para
el negocio.

Y se conoce que uno de los pilares de la compaiiia es ser cada
dia mas sostenible y generar valor a la sociedad.

IV. CONCLUSIONES

Un enfoque socio — técnico permitiria identificar a las variantes
claves del negocio y las interrelaciones con los subprocesos
continuos con el fin de fortalecer el trabajo, brindar autonomia y un
aprendizaje continuo; lo cual ayudaria a mejorar la calidad y la
productividad del servicio ofertado, y en consecuencia el desempefio
del sistema de gestion de calidad.

Los principios — caracteristicas socio técnicas planteados a
aplicar como empoderamiento y autonomia, compatibilidad,
especificacion de limites, informacion fluida, congruencia de apoyo,
enriquecimiento y compartimiento de trabajo, limitaciones en tiempo
y multifuncionalidad estén relacionados directamente con la gestion
de personas, y aplicarlos en consecuencia mejoraria el desempeiio del
staff del negocio en estudio, asi como la calidad de trabajo “Quality
Work Life”.

Una calidad de trabajo incentivara la motivacion del staff lo que
contribuird a que alcancen su maximo potencial y asi se contribuira a
reducir los tiempos de entrega de reportes, mejorar la comunicacion
post servicio, mejorar los tiempos de respuesta a los clientes en todo
el ciclo de un servicio ofertado; asi también ayudard a que el staff
mejore el cumplimiento de sus funciones lo que permitiria contar con
los documentos externos e internos debidamente archivados e
identificados.

La estructura organizacional burocratica que se tiene en la
actualidad pasaria a ser una estructura organizacional mixta, ya que
se tendria una estructura organizacional jerarquica como negocio y
una estructura organizacional lineal por region. Ello permitiria un
equipo de trabajo participativo, con una mejor comunicacion, y un
equipo direccionado a un mismo fin que seria exceder las
expectativas de los clientes.

Incorporar un enfoque socio técnico al Sistema de Gestion de
Calidad del negocio certificado con la ISO 9001:2015 le permitiria al
negocio generar un impacto positivo respecto a:

4+ Los costos: se daria una reduccion en el tiempo de los

gastos por personal lo que le generaria al negocio reducir
costos por recursos humanos. El mejorar la calidad de vida
de las personas contribuird en afianzar los lazos entre
personas y organizacién lo que conllevaria a reducir el
indice de rotaciéon del personal y a incrementar la
productividad de las personas

4+ La rentabilidad: se daria una reduccién de los costos por

ejecucion de un servicio al dejar de requerir de ciertas
posiciones; y se daria un incremento de los requerimientos
de los clientes al reducir los tiempos de respuestas; y ello
conllevaria a que el negocio incremente las ventas y la
productividad.

Los dos aspectos anteriores mencionados conllevarian a que el
negocio este orientado al cliente con el fin de mejorar la aceptacion
en el mercado y asi lograr la sostenibilidad.
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