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Resumen: La implementacién de la Norma ISO 9000:2015 puede generar una mayor
eficiencia, un estimulo animicamente a los empleados y hasta dotar a una empresa de
reconocimientos internacionales. Sin embargo, hasta la fecha, no se logran estandares
competitivos en el mercado nacional e internacional, de productos con alto valor agregado,
comercializados a través de la Empresa Acopio Santiago de Cuba como parte de la
implementaciéon de la norma ISO 9001:2015. Por tal razén, el siguiente estudio tuvo como
objetivo realizar un diagnodstico a partir de la norma ISO 9001:2015 implementada en la
Empresa de Acopio Santiago de Cuba y su posible repercusion en los estandares de
comercializacion de productos. Se aplicaron encuestas para determinar el nivel de satisfaccion
de los clientes internos y externos. Se utiliz6 como herramienta de diagnéstico la Lista de
verificacion realizada en el programa computarizado Excel donde estan relacionados todos los
requisitos obligatorios de la norma ISO 9001:2015 desde Capitulo IV al X. El diagnéstico en
la Empresa Acopio Santiago de Cuba permitié conocer su estado actual con respecto al
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. El cumplimiento promedio de
todos los Capitulos de la norma tuvo un resultado del 84%, el cual es un rango positivo. Se
propusieron acciones encaminadas a la eliminacién de las insuficiencias, entre las que destaca
la implantaciéon del requisito Mejora Continua y acciones orientadas a involucrar y
comprometer a los trabajadores con la actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad. Se
concluye que la total implementacién de la norma ISO 9001:2015 con énfasis en los
componentes de los Capitulos VI — X en la Empresa de Acopio de Santiago de Cuba, permitira
incrementar los estandares de calidad en el proceso de comercializacién y con ello elevar la
satisfaccion de los clientes internos y externos.

Palabras clave: Sistema Gestion de Calidad; Diagnéstico; Comercializacion.

1. Introduccion

La situacion actual del sistema empresarial agropecuario es compleja y tiene ante si la necesidad
de elevar su eficiencia, eficacia y efectividad (Montenegro, 2019). Cuba necesita de entidades
competitivas e innovadoras como lo demanda el proceso de actualizacién del modelo
economico (Toledo & Hierrezuelo, 2020).

De acuerdo con Rodriguez y Pérez (2020), las empresas estan inmersas en entornos altamente
competitivos y globalizados, por lo que deben comenzar a preocuparse por realizar una buena
gestion empresarial, pues se les exige ser cada dia mas competitivos.

En la actualidad, la globalizacién de la economia, los acelerados cambios tecnolégicos, unido a
la presion de la competencia y la demanda de los consumidores de productos y servicios con
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mayores niveles de calidad, han dado lugar al surgimiento, en la empresa de Acopio Santiago de
Cuba, de una correcta concepcion, implantacién y mejora continua de sus Sistemas de Gestion
de la Calidad (SGC). Lo anterior, permite ejercer una influencia positiva y relevante sobre su
rentabilidad y competitividad en el mercado nacional (Enriques, 2021).

Un SGC comprende actividades mediante las que la organizacién identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados (Icontec
Internacional, 2018). Es decir, gestiona los procesos que interactuan y los recursos que se
requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes,
proporcionando los medios para identificar las acciones y abordar las consecuencias previstas y
no previstas en la provisiéon de productos y servicios (Garcia, 2020; Parra et al, 2021).

Las normas ISO, en general, son una gran ayuda para la oferta y la demanda de bienes y servicios
a nivel internacional. Las primeas cuatro décadas de su existencia, ISO se centrd en la creacion
de normas para productos y tecnologia y para los afios ochenta empez6 a desarrollar normas de
proceso, siendo la primea ISO 9000 (Gorotiza & Romero, 2021). Esta ISO 9000 es la norma
mas conocida a nivel del global (Borja Dousdebés & Jijon Alban, 2014).

Estas normas se generan por sectores no bernamentales, muchos organismos
b
gubernamentales pueden decidir y convertir una norma ISO en una disposicién obligatoria o
legal, como es el caso. La adopcion y adaptacion de las normas relativas a la calidad se acogen
> y
por la organizaciéon voluntariamente, en aquellas empresas que se interesen por mejorar su
control en los procesos (Cervantes & Polo, 2016).

En el caso de Cuba, las normas son amparadas en el marco legal a todos los niveles. Su
implementacion puede generar una mayor eficiencia, un estimulo animicamente a los empleados
y hasta dotar a una empresa de reconocimientos internacionales (Gonzalez, 2020).

Sin embargo, hasta la fecha, no se logran estandares competitivos en el mercado nacional e
internacional, de productos con alto valor agregado, comercializados a través de la Empresa
Acopio Santiago de Cuba. Por tal razon, el siguiente estudio tuvo como objetivo realizar un
diagnostico a partir de la de norma ISO 9001: 2015 en la Empresa de Acopio Santiago de Cuba
y su posible repercusion en los estandares de comercializacion.

2. Materiales y Métodos

La presente investigacion se desarroll6 en la Empresa de Acopio Santiago de Cuba en el perfodo
abril de 2023 — junio de 2024.

2.1 Metodologia utilizada en la investigacion

M¢étodo historico-légico: Se utilizé el método historico-légico con el fin de analizar la evolucion
de la calidad en el sector agropecuario y para la construcciéon del marco tedrico y practico de la

investigacién. Este método permitié conocer el comportamiento actual y las tendencias de los
Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC).

Método de analisis-sintesis:

Se empled el método de analisis-sintesis, el cual permitié revelar las relaciones esenciales y
caracteristicas mas generales de la calidad, el liderazgo y el compromiso de las personas.
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Método deductivo:

Se realiz6 una caracterizacién general de los requerimientos que plantea el entorno empresarial
en cuanto a la satisfacciéon del cliente mediante SGC representados en normas de
estandarizacién internacional en la Empresa de Acopio Santiago de Cuba.

2.2 Intervencion

Antes del diagnéstico: se divulgd a todo el personal de la entidad cada accién realizada en la
Empresa relacionada con el SGC y su implementacién mediante plegables, mitines, consejos de
direccién, matutinos, redes sociales, correos electronicos y talleres (Cantor et al., 2022).

Durante el diagnostico segun Parra et al. (2019) se realizaron encuestas para determinar el nivel
de satisfaccion de los clientes internos (trabajadores de la Direccion Empresa) y se realizé la
revisiéon documental de informaciones y Guia de control.

Se aplico una encuesta para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes externos a partir
de los siguientes aspectos:

o Es cliente fijo del Mercado
o Como es la calidad de los productos ofertados en el mercado
o Esta satisfecho con los servicios prestados.

o El mercado presenta las condiciones estructurales adecuadas para la venta de productos
agropecuarios.

o Los precios son adecuados
o Sugerencias en las que se podtia mejorar
2.3 Aplicacion de la herramienta para el diagndstico

Se utiliz6 como herramienta de diagnodstico la Lista de verificacion realizada en el programa

computarizado Excel donde estan relacionados todos los requisitos obligatorios de la norma
ISO 9001:2015 desde Capitulo IV al X.

Para la evaluacion de cada uno de los Capitulos se implementd la siguiente escala:
- Puntuacién: 0 — 50% - CALIFICACION MAL

- Puntuacién: 60 — 90% - CALIFICACION BIEN

- Puntuacién: 90% - 100% - CALIFICACION EXCELENTE

2.4 Poblacion y muestra

El universo que se considerd para el presente estudio se conformé por el personal que labora
en la empresa Acopio Santiago de Cuba, siendo un total de 286 personas, a la que se le aplico
férmula de Gorotiza y Romero (2021), para establecer la muestra como se detalla a
continuacion.

B No2Z72
"T2WN -1 + 0222

N = Poblacién o universo = 286
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0=0.50

P = Probabilidad de ocurrencia = 0.50

Q = Probabilidad de no ocurrencia = 0.50
7. = Nivel de confianza = 1.96

e = Nivel de significancia = 0.05

n = Muestra

De acuerdo a la f6rmula aplicada, la muestra para realizar la encuesta es de 175 empleados de la
empresa Acopio Santiago de Cuba, en lo adelante clientes internos.

Los clientes externos, se definieron de la siguiente forma: 10 clientes de cada uno de los nueve
mercados agropecuarios, encuestados mensualmente, durante los cinco primeros meses del afio
2024 para un total de 450.

2.5 Tratamiento de los datos

Una vez obtenida la informaciéon por los métodos antes mencionados, las mismas fueron
procesadas con el programa Excel del paquete Office 365, y la estadistica se proces6 con el
programa OriginPro.

3. Resultados y Discusion

Antes de realizar la fase de diagnostico se socializ6 a todo el personal de la organizacion sobre
el sistema de gestion de calidad. De este modo los trabajadores obtuvieron el conocimiento
necesario del tema para poder influir en el logro de la implementaciéon adecuada del sistema de
gestion de la calidad, con la implicacién y el compromiso del trabajo adecuado y eficiente de
todos involucrados y finalmente la certificacion en la Empresa de Acopio Santiago de Cuba.

Los resultados de la encuesta aplicadas al cliente interno, se presentan en la Figura 1, en la que
se evidencian que el nivel de satisfaccion de éstos en la Empresa de Acopio Santiago de Cuba
es del 71%, lo que esta interrelacionado con que el 76% de los trabajadores que se siente bien
con las funciones del cargo que realizan, ademas la mayoria de los planteamientos son que el
ambiente de trabajo es favorable, se les capacita, y presentan una alta disposicion al cambio
positivo.
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Figura 1. Resultados de la encuesta sobre la satisfaccion del cliente interno en la empresa Acopio Santiago de Cuba.

Sin embargo, es necesario valorar que, de los 20 aspectos analizados, se les debe prestar atencion
a aquellos que sobrepasan el 50% de insatisfaccion e inciden en la aplicacion del SGC y que a
su vez en lograr la satisfaccién del cliente externo. Resaltan en este sentido las condiciones de
seguridad y salud del trabajo ya que el 71% de los trabajadores sefialan dificultades en este
sentido, la satisfaccion con el salario (94%), asi como el servicio de transportacion. Tres razones
causantes de desmotivacion, que se deben resolver en la Entidad para mejorar la eficiencia de
las actividades.

Se puede observar que solo el 76% de los trabajadores presentan conocimiento del sistema de
gestion de la calidad, resultado que es positivo, por lo que se debe continuar capacitando en aras
de incrementar el conocimiento en cuanto al sistema de gestion de la calidad, y el 76%
consideran que aun faltan requisitos en la entidad para lograr la certificacion del sistema de
gestion de la calidad. Lla mayorfa del personal afirma que disponen de la informacién necesaria
para planear y ejecutar su trabajo y que el proceso de liderazgo es bueno, se trabaja en equipo y
presentan sentido de pertenencia por la entidad.

Por tanto, teniendo en cuenta los resultados arrojados que influyen positiva o negativamente en
la satisfaccion de los clientes externos se puede afirmar que para aumentar el nivel de satisfaccion
de los empleados y la eficiencia laboral se debe como medidas resarcir las acciones que generan
un porciento de conformidad bajo y desmotivacion, tales como:

e Mejorar las condiciones de seguridad y salud del trabajo.

e Implementar herramientas de trabajo necesarias que permitan realizar adecuadamente el
trabajo.

e Incrementar los salarios, en funcién de la rentabilidad de la empresa

e Mejorar las atenciones a los trabajadores.

e Incrementar las acciones de capacitacion en cuanto al sistema de gestion de la calidad.

e Aumentar las actividades recreativas, culturales y deportivas organizadas

e Mejorar los servicios de transporte.
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e Tener en cuenta la opiniéon de los trabajadores para la toma de decisiones en la
organizacion.

La comercializacién de producciones agropecuarias constituye un eslabén primordial y de suma
importancia en el desarrollo de un pais por cuanto estimula la produccion, mejora el consumo
y con ello eleva el nivel de vida de la poblacién y contribuye al perfeccionamiento de las
relaciones sociales (Suarez — Castella et al., 2016).

A continuacion, se muestran los resultados de la aplicacion de la lista de verificacion, teniendo
en cuenta los requisitos obligatorios de la norma ISO 9001:2015.

4.1 COMPRENSION DE LA
ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO

4.4 SISTEMA DE GESTION 4.2 COMPRENSION DE

DE LA CALIDAD Y SUS LAS NECESIDADES Y
PROCESOS EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

4.3 DETERMINACION
DEL ALCANCE DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Figura 2. Resultados del estado de cumplimiento de los numerales del Capitulo 4 Contexto de la organizacion en la empresa Acopio Santiago
de Cuba

Respecto al Capitulo 4to de la norma (Contexto de la organizacion), se evidencia que la empresa
cumple con un 98% de los requisitos dispuestos dentro de este (Figura 2). LLos resultados arrojan
que la empresa determina factores internos y externos, partes interesadas, requisitos normativos,
legales y de cliente, a su vez aborda los riesgos referentes a su contexto y procesos con sus
respectivos controles.

En este sentido, Castel & de la Nuez (2021), demuestran la importancia del diagnéstico de la
calidad como subsistema de gestion, en la que se privilegia la inspeccién con tendencia hacia el
control en el proceso productivo, aspecto que se corrobora en el presente estudio para el caso
de la empresa acopio Santiago.

En cuanto al Capitulo 5°, de Liderazgo, la Figura 3 refleja que la empresa cumple en un 93% de
los requisitos dispuestos dentro de este numeral. Lo anterior significa que la gerencia demuestra
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compromiso con respecto a enfoque al cliente, manteniendo el enfoque en aumentar su
satisfaccion.

51 LIDERAZGOY
COMPROMISO

5.1.1 Liderazgo y
compromiso para el
sistema de gestion de
la calidad

5.3 ROLES,
RESPONSABILIDA
DESY
AUTORIDADES EN
LA
ORGANIZACION

5.1.2.Enfoque al
cliente

5.2 POLITICA

Figura 3. Resultados del estado de cumplimiento de los numerales del Capitulo 5 Liderazgo en la empresa Acopio Santiago de Cuba.

La direccion principal de la empresa maneja el concepto de calidad y se encuentra comprometida
con la misma. Resulta valido acotar que se muestra la preocupaciéon y el compromiso por
satisfacer los requisitos del cliente, ya que se realizan encuestas para medir la satisfaccion del
cliente; se realizan consejos de direccion donde se abordan los temas de la calidad y la
satisfaccion, aunque se debe continuar mejorando.

Sin embargo, en el requisito Enfoque al cliente, solo se alcanza el 80%. La organizacién conoce
quiénes son sus clientes y considera que ellos son el centro de la actividad y se trabaja con
dedicacién para ellos, sin embargo, debe prestar mayor atencién en promover una cultura con
enfoque al cliente, que permita satisfacer sus necesidades. Estos resultados, son coherentes con
los resultados de la encuesta de satisfaccién realizada al cliente externo, cuyo analisis se
presentan en la Figura 4.

Se evidencia el analisis que la evaluacion de la Calidad de los productos ofertados en el mercado,
oscila entre un 55% y un 75% con calificacién favorable, lo cual constituye un aspecto negativo
ya que calidad los que los clientes merecen productos y servicios de excelencia, por tanto, el
indicador debe ser 100% de conformidad en la calidad de los productos, para satisfacer la
demanda e incrementar la comercializacién. En cuanto a la atencién al Cliente oscila entre un
95% y 100% por lo que se evidencia que la atencién brindada al consumidor es favorable en
todos los mercados de manera general.
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Figura 4. Resultados de la encuesta sobre la satisfaccion del cliente externo de los productos comercializados en mercados pertenecientes
a la Empresa Acopio Santiago de Cuba.

Las condiciones estructurales de los mercados son calificadas con un 100% de conformidad,
exceptuando tres mercados (Gallo, Micro 9 y Los Pinos), donde los clientes consideran que se
encuentran entre 70% y 80%, por lo que es preciso realizar reparaciones y remodelaciones
constructivas y de esta manera dignificarlos. En estos mismos mercados, no se alcanza el 80%
en la conformidad con la calidad de los productos, probablemente relacionado con el manejo
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de los mismos. En este sentido, se deberan ejecutar acciones para que los clientes externos se
sientan satisfechos y asistan con mayor regularidad a estos mercados.

En cuanto a los Precios de los productos las encuestas arrojan que predomina un equilibrio
entre los clientes satisfechos e insatisfechos, ya que oscilan entre 60% y 50% respectivamente
en todos los mercados. Sobre aspecto se debera incidir desde la gestion de la calidad con enfoque
al cliente (5.1.2), para lograr incrementar en un 90% la satisfaccion.

Lo anterior redunda en la necesidad de elevar la satisfaccién de los clientes mejorando la calidad
del servicio y los productos, con precios acordes y dignificacion de los mercados.

En el caso de la comercializacién se vuelve una filosoffa de negocios que todas las areas de la
organizacion sean conscientes de que deben responder a las necesidades de los clientes y
consumidores. Toda empresa o entidad debe actuar de acuerdo con este principio para lograr
que los clientes reciban el trato que esperan, por lo cual confiaran en los productos o servicios
de esa organizacion (Aguirre, 2002).

Estos resultados, se relacionan con la necesidad de implementar a nivel de los Mercados
Agropecuarios Estatales, la normas ISO 9001:15. En los resultados de la aplicacion de la lista de
chequeo se determiné que el porcentaje del cumplimiento de aspectos que se relacionan
directamente con el nivel de eficiencia y conformidad fue del 93% de cumplimiento. No
obstante, se debe sefalar que el acapite relacionado con la calidad de los productos, solo alcanzé
el 50% de cumplimiento. Al respecto, Gorotiza y Romero (2021) sefialaron que los beneficios
comerciales permiten exportar a mercados donde es un requisito el contar con sistemas de
gestion de la calidad ISO, disminuyendo el nimero de clientes insatisfechos por una mala calidad
en productos y/o servicios que afecten a la imagen y sus diferenciadores.

6.1 ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS

Y OPORTUNIDADES
100%

6.3 PLANIFICACION
DE LOS CAMBIOS

6.1.2 La organizacion
debe planificar:

%

6.2.2 Al planificar co
lograr sus objetivos de

la calidad, la
organizacién debe...

6.2 OBJETIVOS DE
LA CALIDAD Y

PLANIFICACION
PARA LOGRARLOS

Figura 5. Resultados del estado de cumplimiento de los numerales del Capitulo 6 Planificacién en la empresa Acopio Santiago de Cuba.

Con relacién al Capitulo 6* de la norma Planificacion, la empresa cumple con un 75% de los
requisitos de dicho numeral, la gerencia considera y determina los riesgos y oportunidades y
planifica acciones para abordarlos (Figura 5).

Actualmente la entidad trabaja para certificar el Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) lo cual
es sin6onimo de calidad, eficiencia y ahorro, siendo imprescindible la responsabilidad y
compromiso con la gestién de la calidad de los dirigentes, el papel activo del colectivo de
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trabajadores. La entidad si cuenta con la documentacion necesaria para la implantaciéon de un
sistema de gestion de la calidad como: un manual de calidad, los registros, todos los
procedimientos necesarios, aunque se deben divulgar con mas profundidad y actualizarlo en
algunos casos. Se identificé la opcién de mejorar en la planificacion de los cambios debido a la

estimacion de los requisitos legales.

Al respecto, Lauriente (2021) sefialé que es conveniente trabajar en la implementacién de
formatos estandarizados que permitan registrar los riesgos para evitarlos, eliminar las fuentes de
riesgo o mantenerlos mediante decisiones informadas y, oportunidades para la adopcion de
nuevas practicas que conlleve a la apertura a nuevos mercados, potencializar las ventas y

aumentar la satisfaccion de los clientes.

Siguiendo con el andlisis del Capitulo 7™ de la norma (Figura 6) se recomienda, la creacion de
manuales de procedimientos en los diferentes cargos teniendo en cuenta las peculiaridades de

cada uno.

7.1 RECURSOS
7.1.1. Generalidades

7.5.3 Control de la 100%
informacion 90%
documentada

7.5.2 Creacion y
actualizacion

7.5 INFORMACION
DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

7.4
COMUNICACION

AN

7.3 TOMA DE
CONCIENCIA

/s
, o
Wit
N\

0%

0%

.

N

250

7.1.2 Personas

\
\\ 7.1.3 Infraestructura

7.1.4. Ambiente para la

K>

operacion de los
procesos

'/ ‘ 7.1.5 Recursos de
/ seguimiento y
medicion
7.1.5.1 Generalidades
.1.6 Conocimientos
organizativos

7.2 COMPETENCIA

Figura 6. Resultados del estado de cumplimiento de los numerales del Capitulo 6 Planificacién en la empresa Acopio Santiago de Cuba.

El resultado muestra que la empresa, debe profundizar en la caracterizaciéon de cada proceso,
qué recursos humanos, materiales, financieros, de infraestructura, de ambiente de trabajo, etc,

se necesitara.

Siguiendo con lo anterior, la organizacion ha identificado que la infraestructura que necesita
para lograr la conformidad del servicio, pero no es proporcionada del todo. Aunque la
organizacion no representa gran peligro para el medio ambiente se trabaja en elevar la cultura

https://editorapantanal.com.bt/journal

Trends in Agticultural and Environmental Sciences

€240008 - 10 de 16



Gestion de la Calidad ISO 9001:2015, herramienta para el Ferrer, V.R; Isaac E; Rodriguez Y.
diagnéstico de la gestion comercial en la Empresa de Acopio
Santiago de Cuba

de los trabajadores en cuanto a la limpieza, no arrojar desechos solidos fuera de sus
contenedores, entre otras acciones.

Respecto al Capitulo 8, Operacion, se evidencia que la empresa tiene un nivel de cumplimiento
del 87%, referente a la comunicacién con el cliente hay buenas relaciones comerciales
establecidas (Figura 7).

No obstante, la empresa debe enfocar su atenciéon en mejorar los procesos de Producciéon y
prestacion de servicios y, Control de productos y servicios suministrados que solo alcanzan el
78% y el 66%, respectivamente. Ambos procesos operacionales inciden significativamente de
forma negativa, en la comercializacién de los productos en la empresa Acopio Santiago. En este
sentido, se debe aumentar el nivel de responsabilidad y sentido de pertenencia de los cargos y
funcionarios que inciden en estos procesos.

8.1 Planificaciéon y control
operacional

8.7 Control de los
elementos de salida del
proceso, los productos y los
servicios no conformes

8.2 Determinacion de los
requisitos para los
roductos y setvicios

8.6 Liberacion de los
productos y setvicios

8.3 Disefio y desarrollo de
los productos y servicios

8.4 Control de los productos
y servicios suministrados
externamente

del servicio

Figura 7. Resultados del estado de cumplimiento de los numerales del Capitulo 8 Operacién, en la empresa Acopio Santiago de Cuba.

Segun Gorotiza y Romero (2021), la implementacién de un sistema de gestion de calidad, ofrece
beneficios internos y externos. Los internos estan relacionados con la satisfacciéon y seguridad
en el trabajo, la tasa de absentismo, el salario de los trabajadores, la fiabilidad de las operaciones,
las entregas a tiempo, el cumplimiento de los pedidos, la reduccién de errores, la rotacion de
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existencias. Los externos se asocian a la satisfacciéon de los clientes, el nimero de quejas y
reclamos, las ventas y los activos.

Los resultados, evaluados son congruentes con los obtenidos al medir la Evaluacion del
desempefio (Capitulo 9 de la norma), al alcanzar el 88% de cumplimiento de los requisitos
(Figura 8), siendo el componente satisfaccion del cliente el que alcanza los valores mas bajos
(75%). Resultados que coinciden con los de las encuestas de satisfaccion realizadas.

En la organizacion se realizan auditorias interna, el control interno y se llevan a cabo auditorfas
para evaluar la calidad mediante gufas de control, donde se corrigen las no conformidades como
estrategia de trabajo y perfecciéon de las no conformidades en la calidad mediante Plan de
acciones, aunque se debe ser mas exigentes y rigurosos en aras de que las no conformidades se
solucionen en el menor tiempo posible y se deben certificar aun nimero de trabajadores como
auditores de la calidad.

9.1.1 Generalidades

100%
90%
80%
9.3.2 Los elementos de °
. s 0%
salida de la revision por / .
la direccion 60%

0%

9.2.2 La organizacion
debe:

9.2 Auditoria interna

9.1.2 Satisfaccion del
cliente

9.1.3 Analisis y

Figura 8. Resultados del estado de cumplimiento de los numerales del Capitulo 9 Evaluacién del desempefio, en la empresa Acopio

Santiago de Cuba.

La calidad es uno de los términos mas manejados en la actividad, ya que de hecho no se puede
llevar a cabo cualquier servicio sin tenerlo siempre presente si es que se quiere satisfacer la
expectativa de aquellos a los cuales se les brinda el servicio de comercializacioén y constituyen la
razén de ser de la organizacion. La calidad en la prestacion del servicio ha de ser un objetivo
basico de la organizacién, con implicacion y compromiso de todos los funcionarios.
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La Figura 9, muestra el analisis del Capitulo 10, Mejora, se visualiza que la empresa tiene un 74%
de cumplimiento lo que reafirma la necesidad de avanzar en la Implementacion del Sistema de
Gestién de Calidad.

En este Capitulo de la norma, Mejora continua, se refuerza la importancia de promover una
cultura lo cual implica el compromiso de la alta direccién y de la colaboracién de todos los
clientes en la identificacién de problemas e incentivando la mejora y establecer objetivos de
mejoras especificos que permita realizar cambios, mejoras incrementales y sean sostenidas.

Solo asi se podra lograr implementar un sistema de gestion de la calidad, que conduzca a
fomentar el enfoque hacia el cliente, desde el liderazgo; con el abordaje de riesgos y
oportunidades, que permitan incrementar la satisfaccién de la demanda con altos estandares de
comercializacion.

Davalos Mayorga (2016), considera que las ventajas de las normas ISO 9000: 2015 se pueden
dividir en dos categorfas: internas y externas, Dentro de las ventajas internas, se destacan: Una
mejor estructura en las operaciones, Mejor comunicaciéon y calidad de la informacion,
Definicién clara de las responsabilidades dentro de la organizacién y, Conocimiento de las
causas reales del problema.

10.1 Generalidades
100%

10.2 No conformidad y accién
correctiva

10.3 Mejora continua

10.2.2 La organizaciéon debe
conservar informacion
documentada, como
evidencia de:

Figura 9. Resultados del estado de cumplimiento de los numerales del Capitulo 10 Mejora continua, en la empresa Acopio Santiago de
Cuba.

La gestion de calidad ha ido avanzando en los ultimos afios, al mismo tiempo que ha cambiado
el entorno y las necesidades empresariales para adaptarse a éste (Herrera Mendoza, 2018).
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Segin expresan Suarez — Castelld et al., (2016), los principales problemas actuales en la
produccion y comercializacion de productos agropecuarios a escala municipal en Cuba estan
relacionados con, las deficiencias en la logistica necesaria para la produccién y comercializacién
de los productos agropecuarios con la calidad requerida; la definicion real de la calidad de los
productos entregados por los productores; los productores disponen de muy limitadas ofertas
de sus productos (solo frescos, en su estado natural), lo que provoca pérdidas significativas.

Lo anterior reafirma la necesidad de establecer un SGC soélido que permita atenuar todas estas
problematicas, con énfasis en la comercializacién, que beneficie con énfasis al cliente externo y
supla la demanda del mercado nacional dentro de la actualizacién del modelo econémico del
pais.

A continuacion, en la tabla 1, se presenta un resumen del analisis realizado a los capitulo IV —
X de la norma ISO 9001:20015 en la empresa Acopio Santiago de Cuba en el periodo
comprendido de la investigacion.

Tabla 1. Resumen del andlisis realizado del estado de cumplimiento de los capitulo IV — X de la norma ISO 9001:20015 en la empresa
Acopio Santiago de Cuba en el periodo 2023 -2024.

Capitulos i s .y Documento que demuestra el % obtenido de
Analisis e interpretacion .. . Iy
de la norma cumplimiento implementacion
Sefiala acciones que la organizacion debe
Canitulo 4 garantizar para el éxito del sistema:
apitulo = . . .
C I;t o d comprension del contexto interno y externo, Matriz DAFO, Alcance del SGC, anilisis 98%
ontexto de . . - . ) .
identificacion de necesidades y expectativas, de mercado y competencias, mapa de !
la N S . EXCELENTE
oroanizacion determinaciéon del alcance del SGC, procesos, procedimiento de operaciones
5 " establecimiento de procesos y elaboraciéon de
documentacion.
Hace referencia a las implicaciones que la alta
. direccién tiene dentro del SGC, incluyendo aqui . . .
Capitulo 5 Ay L. ey q Politica de calidad, organigrama, perfiles ~ 93%
. decisiones estratégicas de la gestién de la
Liderazgo. . . de cargo EXCELENTE
calidad, velar por mantener el enfoque al cliente
y una politica de calidad acorde a la empresa.
Capitulo 6
Planeacién Se refiere a las acciones alrededor de la
para el planificacién que garanticen un SGC: riesgos, ., , . 75%
. . . . Planeacion estratégica
Sistema de oportunidades, plantear objetivos de calidad y la BIEN
gestion dela  planeacién de los cambios.
Calidad.
Manual de competencias, funciones y
responsabilidades, perfil del cargo, tipo
de contratacién formato de proceso de
.. seleccion, Registro de mantenimiento y
Refiere los requisitos para los recursos, . ., . . .
. . _ calibracién de equipos, inventario de o
Capitulo 7 competencias, toma de conciencia, . . . 88%
S . equipos, insumos, formato de registro de
Apoyo. comunicacién e informacién documentada de L . BIEN
seguimiento de equipos, manual de
todo el SGC .. . . .,
procedimiento, logotipo de informacion,
formato de plan de capacitacién, matriz
de comunicacion, listado maestro de
informacion documentada.
Hace referencia a los procesos misionales de la
Canitulo 8 empresa. Indica los requisitos para la Ficha de control de calidad de producto, 879
. ., ., . . 0
PO planificacién y control, produccion de lista de chequeo control de calidad
Operacion. .. . . . BIEN
productos y/o servicios desde la concepcién externo, matriz de control de cambios
hasta la entrega.
Se determinan los requisitos para el .
Capitulo 9 seguimiento medicié?l ané]isils) 7 evaluacion del Bvaluaciones 88%
P 58 ’ y Informes del analisis en el CD BIEN

SGC.
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Evaluacion
del

desempefio.

Capitulo 10 . . . 74%
Mejora Establece los requisitos para la mejora del SGC.  Procedimientos BIEN

RESULTADO IMPLEMENTACION 86%

CALIFICACION BIEN

Algunos autores, desde el diagnostico, lograron determinar que la inadecuada administracion de
los recursos, asi como la falta de integracién entre las areas funcionales y las de negocio,
repercuti6 desfavorablemente en la eficacia y eficiencia de la gestion (Castel & de la Nuez, 2021).

Los resultados mostrados, revelan que la norma ISO 9001:2015, constituye una herramienta
necesaria para el diagnoéstico de la gestion de comercial, en entidades productivas relacionadas
con el sector agricola.

4. Conclusion

Teniendo en cuenta lo anterior, se concluye que la total implementacion de la norma ISO 9001:
2015 con énfasis en los componentes de los Capitulos VI — X en la Empresa de Acopio de
Santiago de Cuba, permitird incrementar los estaindares de calidad en el proceso de
comercializacion y con ello elevar la satisfaccion de los clientes internos y externos. Sin embargo,
se debera prestar mayor atencion desde la planificacion, al control de los productos y servicios
de suministros, que desde el SGC tributan directamente a la cadena de valor de la
comercializaciéon, a veces limitado por la gestion. Asi mismo, serd necesario establecer
mecanismos de retroalimentaciéon mas proactivos que garanticen la mejora continua.
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