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ABSTRACT

This project is aimed at grade Analysis Quality Management System and its impact

on the positioning of midsize businesses Canton Milagro, period 2014-2015

Making known under the respective chapters of the current problems with its origin,
defining problems and also presented the overall objective and specific objectives,
and justification, in which we rely on the theoretical framework presented all
documentation related work research, also conceptual definitions and approach to
investigate the hypothesis is.

Creating all the methodological process, which served us to define how the
information needed for the development of research would be collected, analysis and
interpretation of the results obtained through surveys and interviews application is

made and hypotheses verified raised.

Developing the project proposal in which the steps to implement a Quality
Management Model in the organization MILIPAS detailed CIA LTDA.

Finally conclusions and recommendations after their successful development of the

project are presented.

Keywords: quality, international standards; positioning requirements.
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RESUMEN

Este proyecto de grado va encaminado al Analisis del Sistema de Gestion de
Calidad y su incidencia en el posicionamiento de las medianas empresas del canton
Milagro, periodo 2014-2015

Dando a conocer bajo a los respectivos capitulos la problematica actual con su
origen, delimitando problemas y presentado también el objetivo general, los objetivos
especificos, y la justificacion, en el cual nos basamos en el marco teoérico donde
presentamos toda la documentacion relacionada con el trabajo investigativo,
Ademas se muestran las definiciones conceptuales y el planteamiento de las
hipotesis a investigar.

Creando todo el proceso metodolégico, mismo que nos sirvid para definir la forma
en que se recopilaria la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion,
se realiza el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos mediante la

aplicacidon encuestas y entrevistas y se verifica las hipétesis planteadas.
Desarrollando la propuesta del proyecto en la cual se detallan los pasos a seguir
para implementar de un Modelo de Gestidon de Calidad en la organizacion MILIPAS

CIA LTDA.

Por dltimo se presentan las conclusiones y sus respectivas recomendaciones

logradas luego de la elaboracién del proyecto.

Palabras claves: Calidad, normas internacionales; posicionamiento, requisitos



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como propdésito analizar los Sistemas de Gestion de
Calidad que aplican las medianas empresas del Canton Milagro, conocer los motivos
por los cuales se impide el crecimiento de las mismas y el por qué no alcanzan las
expectativas del cliente, ya que estos no se rigen a las normas internacionales 1SO
lo cual hacen que sus procesos no se realicen de una manera correcta generando

inconvenientes en sus clientes.

Es de vital importancia para las medianas empresas encontrar los factores que
inciden en el posicionamiento del Mercado. El objetivo de este estudio es brindar las
herramientas necesarias para mejorar la gestion de calidad de sus productos y

servicios.

El desarrollo de la presente tesis se cre6 con la finalidad de mejorar el Sistema de
gestion de calidad estableciendo sus requisitos a la norma internacional 9001:2008
donde mejoraremos sus politicas y objetivos de calidad, sus procesos y requisitos
los cuales pondremos en practica para satisfacer las expectativas de los clientes los

mismos que contribuiran con el mejoramiento de la organizacion.

Con la informacion obtenida los propietarios o gerentes tomaran decisiones para
beneficio de la organizacion y trabajar planificadamente en el crecimiento de los
negocios basandose en las normas ISO brindando mejores producto y servicio
donde dé a resaltar la calidad, ya que esto generara una muy buena imagen dentro
de las instituciones dejandolas en un alto nivel de posicionamiento, lo cual hara que
todos sus actividades, proceso se realicen con u buen desempefio lo cual llenara las

expectativas de los clientes.

Con la recoleccion y tabulacion de los datos se dio un ordenamiento de la
informacion el cual permitio dar opiniones sobre el comportamiento de las medianas
empresas, con esto se pudo establecer conclusiones y recomendaciones que

permitan solucionar problemas y dar soluciones.
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CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1. Problematizacion

En los dltimos afios en el Ecuador se ha notado que las medianas empresas han
tenido la falta de innovacion al momento de crear un producto y servicio que
satisfaga las necesidades del consumidor, esto se ha originado por una mala
investigaciébn de las normas de calidad que poseen los diferentes productos y
servicios que se comercializan hacia la comunidad. Todo esto ha llevado a que
varias empresas tengan un nivel bajo de posicionamiento, esto genera que no sean
reconocidas lo cual con lleva a que sean limitadas de sus actividad lo cual trae
consecuencias en su rentabilidad y el logro de sus objetivos. El uso de Sistemas de
Gestion de Calidad se ha extendido de forma viral esto ha generado el desarrollo
de las empresas de varias naciones. En nuestro pais las grandes empresas ya ha
implementado el uso de sistemas de gestion de calidad, lo que ha beneficiado

enormemente a su posicionamiento y nivel de ventas de sus productos y servicios.

Se ha identificado que en la actualidad en las medianas empresas del Canton
Milagro han venido realizando las actividades econdémicas de manera verbal y
manual simplemente; sin regirse bajo normas u estatutos fijados por un manual de
calidad, lo cual ha llevado a una deficiencia en el posicionamiento que tienen los

nombres de sus empresas o de los productos que ofrecen.

La mayoria de las medianas empresas del Canton Milagro no cuentan con una

planificacion adecuada, la cual le permita aumentar la satisfaccion en los clientes ya



que es primordial dar una buena atencion al cliente, brindando un buen producto o

servicio de calidad.

Ademas se cuenta con medianas empresas las cuales no poseen manual de
calidad, y esto da como resultado un escaso nivel de cumplimiento de las
expectativas planteadas por las medianas empresas, sin un manual de calidad, no
existen los procedimientos ni requisitos para la mejora continua en los procesos y no

logran optimizar resultados.

Y por ultimo la calidad de servicio que prestan las medianas empresas va incidir de
forma numerosa, generando un mal servicio lo cual se relaciona a un bajo nivel de
sus ventas que da a conocer falencias y pérdidas para la organizacion dando una

mala imagen para sus clientes.

1.1.2. Delimitacién del problema

Pais: Ecuador

Region: Costa

Provincia: Guayas

Canton: Milagro

Sector: Medianas empresas
Direccion: Comercial

1.1.3. Formulacién del problema

¢,De qué forma el sistema de gestién de calidad incide en el posicionamiento de las

medianas empresas del canto Milagro en el periodo 2014-20157

1.1.4. Sistematizacion del problema

¢De qué manera la planificacion de la calidad incide en la satisfaccion de los

clientes?

¢Como influye el uso de un manual de calidad en los procesos que aplican las

medianas empresas del canton Milagro?



¢En qué medida la mejora continua influye en la rentabilidad de las medianas

empresas?

¢De qué manera la calidad de servicios incide en las ventas de las medianas

empresas?

1.1.5. Determinacién del tema

Estudio del sistema de gestion de calidad y su incidencia en el posicionamiento de

las medianas empresas del Cantén Milagro, 2014-2015

1.2.OBJETIVOS
1.2.1. Objetivo general

Establecer de qué forma el sistema de gestion de calidad incide en el
posicionamiento de las medianas empresas del Canton Milagro, 2014-2015, a
través de un estudio basado en el método cientifico para contribuir con una mejor

participacion de mercado.

1.2.2. Objetivos especificos

» Determinar de qué manera la planificacion de la calidad incide en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes.

» Analizar como el uso de un manual de calidad influye en los procesos de

satisfaccion de los clientes.

» Examinar de que forma la mejora continua incide en la rentabilidad de las

medianas empresas.

» Establecer de qué manera la calidad de servicios incide en las ventas de las

medianas empresas.

1.3.JUSTIFICACION
1.3.1. Justificacién de la Investigacion

Toda organizacion debe tener en cuenta que el crecimiento administrativo

proporciona competitividad y pueden operar de manera eficiente, creando medianas
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empresas solidas y sustentables donde nos brinde un alto nivel de rentabilidad , es
por ello que la presente investigacion esta dirigida al analisis para conocer e
interpretar los principales procesos del sistema de gestion de calidad que afectan la
atencion al cliente esto genera una mala imagen para las medianas empresas ya

gue por lo cual no pueden elevar sus ventas.

La importancia que ejerce sobre el desarrollo de las medianas empresa el contar
con un Sistema de Gestibn de Calidad que nos provea de las herramientas
necesarias para gestionar la calidad en los servicios; herramientas que nos
permitiran proporcionar atencion oportuna a las solicitudes y reclamos presentados
por los clientes ; en ocasiones se ha observado a emprendedores de diferentes
medianas empresas que ante una cualquier problema que se les presenta
desconocen de los procesos administrativos que una mediana empresa ejecuta en
época de crisis por ende requieren de urgente atencion en su estructuracion que
permita desarrollar ventajas competitivas, ideas innovadoras que logren satisfacer
las necesidades del cliente dentro de un marco detallado en el que la oferta y la

demanda intercambian mutuamente sus beneficios.

Metodolégicamente se seguira un proceso cientifico dentro de la investigacion, con
una metodologia que se ajuste a la realidad de las variables analizadas y aportar asi
con informacién relevante para posteriormente dejar bases que permitan desarrollar
soluciones estratégicas que mejoren el crecimiento de estos negocios que se han
constituido en la generacién de ingresos y fuentes de mejorar la calidad de vida de la

poblacién del Canton Milagro.



CAPITULO II
2. MARCO REFERENCIAL

2.1.MARCO TEORICO
2.1.1. Antecedentes histéricos

“El surgimiento del concepto de las medianas empresas se
enmarca hacia finales de la década de los afios 70 del siglo
pasado y se relaciona principalmente con la crisis del modelo
fordista de produccion que sustentaba la existencia de grandes
industrias con rigidez en sus esquemas tecnolégicos y
productivos, y estaban orientadas casi exclusivamente al

mercado interno.

En este contexto se limitaban al mantenimiento del equilibrio
socio econdémico. Su tarea era la de generar fuentes de
trabajo. Pero los afios 70 marcaron el fin del modelo fordista
de desarrollo industrial. Por un lado, la crisis del petroleo
encarecié enormemente los precios de los energéticos y, por
otro lado, la expansién econémica de los paises desarrollados
registrada en esa década comenz6 a detenerse como
consecuencia légica de la caida del consumo. A esto se le
sumo la aparicion de los nuevos paises industriales

exportadores, principalmente los del sudeste asiatico.

Frente a este Nuevo Orden Econdmico Mundial las grandes
empresas iniciaron un proceso de reconversion que consistié

basicamente en incorporar todos aquellos elementos
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necesarios para frenar la caida de su rentabilidad y hacerse
competentes.

La década de los 80 marcd, pues, el inicio de una nueva etapa
para las medianas empresas en los paises industrializados,
gue permitié el resurgimiento de las mismas y la revalorizacion
de su rol dentro del proceso de crecimiento econdmico. En la
mayoria de los casos el Estado advirtié esta situacion y sumo

sus esfuerzos por incentivar y apoyar a estas empresas.

En la actualidad desempefian una funcion crucial en la
competencia mundial. Si bien se esperaba que esta requeriria
de grandes unidades de produccion, la historia industrial de los
tltimos decenios ha demostrado con claridad que no son
agentes marginales de la dinamica competitiva; es decir, el
escenario no estd plenamente dominado por unos cuantos

gigantes, (Lemes Batista & Machado Hernandez, 2010).”

“El surgimiento de estas empresas en el Ecuador se remonta hacia la década de
1950, desde sus inicios tuvieron que sortear con las dificultades de: un pais con una
economia fragil, excesiva dependencia de los ingresos provenientes del petréleo y la
desatencion del sector por parte de los gobiernos en turno. Esta desatencion de los
gobiernos hacia el sector no permitié establecer un marco legal especifico para este
sector, en el que se delimite sus condiciones de operacion y caracteristicas,
impidiendo que se pueda establecer planes y mecanismos de accién adecuado para
fomentar su desarrollo. Pese a su potencial generador de productos innovados que
le permiten incursionar en nuevos mercados las pymes han tenido poco acceso al
mercado internacional, esto se da principalmente por: capacidad limitada para
exportar, desconocimiento de normas y procesos para exportar, poca informacion
sobre mercados y la demanda de los mismos, no cumplimiento del producto con
estandares de calidad, entre otros, (GUALOTUNA REIMUNDO, 2011).”

Las necesidades humanas han existido desde el alba de la historia. Sin embargo los
medios para satisfacer esas necesidades (los procesos de gestién de calidad) han

sufrido unos cambios amplios y continuos.

8



“‘Antes del siglo veinte, la gestion para la calidad se basaba en unos principios
antiguos: la inspeccion del producto por los consumidores, que todavia se utiliza
mucho en los mercados actuales; y, el concepto de artesania, segun el cual los
compradores confian en la habilidad y reputacibn de artesanos formados y
experimentados, (JURAN, 1990).”

Luego de que el comercio se expandiera mas alla de las fronteras y con ayuda de la
tecnologia se generaron nuevos conceptos y herramientas para la mejora de la

gestion de calidad.

La historia de los manuales como herramienta en la administracion es practicamente
reciente en la administracion. Comenzaron a utilizarse durante el periodo de la
segunda Guerra Mundial, aunque se tiene conocimientos de que ya existian algunas
publicaciones en las que se proporcionaban informacién e instrucciones al personal
sobre ciertas formas de operar de un organismo por ejemplo (circulares,

memorandum, instrucciones internas, etc.).

Con la creacion de estos instrumentos fue posible llevar un control tanto del personal
de una organizacién como de las politicas, estructuras funcionales, procedimientos y

otras practicas del organismo de manera sencilla, directa, uniforme y autorizada.

Los primeros manuales adolecian de efectos técnicos, pero sin duda fueron de gran

utilidad en el adiestramiento de nuevo personal.

Con el transcurrir de los afios los manuales se adoptaron para ser mas técnicos,
claros, concisos, practicos y, comenzaron a aplicarse a diversas funciones

operacionales (produccion, ventas, finanzas, etc.) de las empresas.

2.1.2. Antecedentes referenciales

TITULO: DISENO Y PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE DE LA CORPORACION NACIONAL DE
ELECTRICIDAD REGIONAL MILAGRO, BASADO EN LOS PARAMETROS DE LA
NORMA UNE-EN ISO 9001:2008

ANO: 2012

AUTOR: HUASCO MANAY ADRIANA



TOMALA DAUDO KENYA
INSTITUCION: UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

PROBLEMATICA: La probleméatica se da en el area de atencion del cliente de la
empresa, debido a que no se estd brindando un servicio 6ptimo, generado poca
relacion entre la empresa y sus abonados al no cumplirse sus expectativas

demandadas.

OBJETIVO: Encontrar los problemas que han surgido debido a la inexistencia de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, a través del
desarrollo de un estudio de campo que nos permita proponer la solucion a la
problematica actual.

METODOLOGIA: La metodologia de la investigacion es de tipo descriptiva, de
campo y no experimental. Los métodos utilizados son la observacién, analitico-
sintético ya que permite distinguir los elementos o factores que estan afectando la
relacion empresa-usuario. Las técnicas empleadas fueron la encuesta, con su
instrumento el cuestionario; y la entrevista con su instrumento, el cual es la guia de

preguntas.

CONCLUSIONES: Existen una serie de problemas en las diferentes areas de
estudio, originando un incorrecto desempefio por arte de los funcionarios de la
empresa. De esta manera la calidad de servicio ofrecido no alcanza los niveles de

satisfaccion requeridos por los usuarios.

URL:http://repositorio.unemi.edu.ec/bitstream/123456789/1389/3/DISE%C3%910%

20Y%20PROPUESTA%20DE%20UN%20SISTEMA%20DE%20GESTI%C3%93N%

20DE%20CALIDAD%20EN%20EL%20%C3%81REA%20DE%20ATENCI%C3%93N
%20AL%20CLIENTE%20DE%20LA%20CORPORACI%C3%93N%20NACIONAL%?2
ODE.pdf

(HUASCO MANAY & TOMALA DAUDO, 2012)

Por medio de esta investigacion se obtiene informacion relevante con respecto a la
Gestion de Calidad, ya que con un adecuado sistema se podra disponer de

directrices necesarias que contribuyan a mejorar la calidad del servicio brindado,
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facilitando la toma de las debidas acciones correctivas fin de tener satisfaccion por
parte de los involucrados.

TITULO: IMPLEMENTACION DE LOS ESTANDARES ISO 9001, COMO
ALTERNATIVA DE OPTIMIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS INTERNOS DEL
DEPARTAMENTO DE IMPORTACIONES PARA EL AGENTE AFIANZADO DE
ADUANA ATAIC CIA LTDA

ANO: 2015
AUTOR: PALACIOS HERVAS PATRICIO SEBASTIAN
VASCO FRANCO DANILO JAIR
INSTITUCION: UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

PROBLEMATICA: ATAIC CIA LTDA., a pesar de tener amplia experiencia en el
mercado, presenta inconvenientes en sus operaciones, debido a la inexistencia de
un sistema de gestion de calidad en sus procesos, generando insatisfaccién al no

cumplir con las expectativas de sus clientes y accionistas

OBJETIVO: Determinar la viabilidad de la implementacion de las normas ISO 9001
en la empresa ATAIC CIA LTDA., para promover el mejoramiento de su eficiencia a

través de la organizacién de sus procedimientos operativos.

METODOLOGIA: La metodologia de investigacién utilizada en la investigacion es de
tipo exploratoria y descriptiva. Los métodos utilizados son el de induccién y
deduccion ya que con la aplicacion de instrumentos como el cuestionario, se
obtendra informacion relevante para poder comprobar la hipétesis. La técnica

empleada fue la encuesta, con su instrumento el cuestionario.

CONCLUSIONES: La ausencia de un sistema de gestion de calidad genera
inconvenientes dentro de la empresa, originando poca orientacion hacia las
actividades y funciones a desempefiar, como resultado la insatisfaccién de los

clientes con la calidad de servicios obtenidos.

URL:http://repositorio.ulvr.edu.ec/bitstream/44000/607/1/T-ULVR-0573.pdf
(PALACIOS HERVAS & VASCO FRANCO, 2015)
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Esta investigacion es de ayuda importante para el desarrollo del estudio al cual nos
estamos enfocando, ya que muestra informacion acerca de la importancia de contar
con lineamientos previamente establecidas acerca de como efectuar las actividades

dentro de la organizacion para poder generar servicios de calidad.

TITULO: ANALISIS DEL PROCESO DE CERTIFICACION DE LA NORMA ISO 9001
EN LAS MIPYMES DE GUAYAQUIL: EXPERIENCIAS DE EXITO EN DIFERENTES
SECTORES

ANO: 2014
AUTOR: ESCANDON GOMEZ KAREN VANESSA
INSTITUCION: UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

PROBLEMATICA: La cultura en el pais se encuentra atin muy distante con respecto
a la concientizacién y disciplina orientada a la calidad, esto genera un poco
desarrollo en su proceso evolutivo y de mejora continua, por lo cual el presente
trabajo SE desarrolla para comprender la relacion generada Mi pymes de la ciudad

de Guayaquil respecto a la Norma ISO 9001.

OBJETIVO: Identificar el grado de mejora experimentado por las MIPYMES vy
grandes empresas de distintos sectores econdémicos asociados a la implementacion
de un Sistema de Gestibn de la Calidad ISO 9001, ademas de identificar los

principales factores que mediatizan su éxito.

METODOLOGIA: La investigacion y desarrollo conforme a su naturaleza de tipo
documental y aplicada, estudio es de tipo descriptivo e investigacion no
experimental. Asi mismo, la entrevista como técnica con su instrumento, el cual es la

guia de preguntas.

CONCLUSIONES: Con la informacion recabada se puede afirmar que el
implementar un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001 es beneficioso para los
negocios, ya que influye en la obtencién de un crecimiento sostenido y exitoso. Para
gue este funcione es necesario que las gerencias tomen decisiones adecuadas
como parte de un proceso visionario el mismo que incluya la conviccion en el

sistema.
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URL:http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/123456789/1544/1/T-UCSG-PRE-ECO-
CICA-69.pdf (Escandon Gémez, 2014)

La presente investigacion permiti6 tener claro la necesidad de implementar un
modelo de calidad idéneo en las medianas empresas del cantén Milagro. De la
misma manera el de aplicar adecuadas técnicas de recoleccion de datos que
permitan obtener informacion relevante en cuanto a las variables de estudio,

contribuyendo al desarrollo de la investigacion.
2.1.3 Fundamentacion teodrica

Sistema de gestién de calidad

Definicion

Segun, (Mateo C., 2009) Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una serie
de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir,
es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen
en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del

mismo.
Elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad

Entre los elementos de un Sistema de Gestién de la Calidad,

se encuentran los siguientes:
1. Estructura Organizacional

Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que define
una organizaciéon para lograr sus objetivos. Es la manera en
que la organizacién organiza a su personal, de acuerdo a sus
funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan

en la misma.
2. La Planificacién

Constituye al conjunto de actividades que permiten a la

organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los
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objetivos que se ha planteado. Una correcta planificacion
permite responder las siguientes preguntas en una

organizacion:

¢A donde queremos llegar?

¢ Qué vamos hacer para lograrlo?
¢, Como lo vamos hacer?

¢, Qué vamos a necesitar?

3. El Recurso

Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el
logro de los objetivos de la organizacion (personas, equipos,

infraestructura, dinero, etc).
4. Los Procesos

Son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones
tienen procesos, pero no siempre Sse encuentran
identificados. Los procesos requieren de recursos,
procedimientos, planificacion y las actividades asi como sus

responsables.
5. Los Procedimientos

Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder
transformar los elementos de entradas del proceso en
producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la
organizacion decide si documentar o no los procedimientos,
(Mateo C., 2009).
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Planificacion de la calidad
Definicién

La planificacion de la calidad es el proceso que asegura que bienes, servicios y

procesos internos cumplan con las expectativas que tienen los clientes.
Etapas de la planificacion de la calidad

Se considera que un proceso de planificacion de la calidad debe contar con las

siguientes etapas:

Etapa 1: Establecer un objetivo. El equipo debe contar con un objetivo concreto,

debe revisarlo y asegurarse de que su definicién es clara y detallada.

Etapa 2: Tener identificados a los clientes. Se debe tener en cuenta a los clientes
finales pero también a los clientes internos, puesto que de todos ellos dependera el

éxito del trabajo realizado.

Etapa 3: Establecer las necesidades de los clientes. El equipo tiene que ser capaz
de determinar y diferenciar entre las necesidades que expresan los clientes y las
necesidades reales. Muchas veces éstas no se manifiestan en forma clara o

explicita.

Etapa 4: Elaboracion del producto. Cuando se trate de bienes y servicios, una vez
comprendidas las necesidades de los clientes, el equipo debera identificar lo que

dicho producto requiere para satisfacer esas necesidades.

Etapa 5: Llevar a cabo el proceso. Se considera capaz a un proceso que satisface,

en todo momento, las caracteristicas y objetivos detallados del producto.

Etapa 6: El traslado a la operativa diaria. Este sera un proceso planificado y
ordenado que buscara maximizar la eficacia de las operaciones a la vez que

minimizara la aparicion de problemas.

La forma de crear una estructura y la participacion en la planificacion de la calidad,
puede parecer quizas, una forma de aumentar en exceso el tiempo necesario para la
planificacion, pero en realidad estara reduciendo el tiempo total necesario para llegar

a la operacion completa. Esto es asi porque una vez que la empresa u organizacion
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aprende a planificar la calidad, el margen de tiempo total que transcurre entre el
concepto inicial y las operaciones concretas es mucho menor, (Club Calidad, 2016).

Manual de calidad
Definicién

Un manual de calidad es el documento que establece los objetivos y los estandares
de calidad de una compafia. Describe, por tanto, sus politicas de calidad y los
instrumentos con los que la empresa o el negocio se dotan para lograr los objetivos
fijados en este sentido. Es, en términos generales, el documento marca el
compromiso de una empresa con la calidad y que determina, por ello, el sistema de
gestion de la calidad (SGC) con el que se dota para evaluar sus procesos,
actividades, formatos y procedimientos. De la misma manera, es un documento
publico que las empresas ponen a disposicién de clientes, usuarios, proveedores e
instituciones para que conozcan, se ajusten y supervisen respectivamente los
estandares de calidad con los que la compafiia se ha comprometido, (Retos en
Supply Chain, 2014).

Importancia

El manual de calidad es la guia desarrolla por cada empresa para orientar a sus
trabajadores sobres los pasos a seguir en cada una de las etapas del proceso
productivo para asegurar que el producto final cumpla de manera exitosa todos los
estandares de calidad solicitado por el cliente, normativas vigentes y de seguridad
interna, (R., 2011).

Beneficios

El manual de calidad es la expresion de la adopcién de un sistema de gestiéon de
calidad de acuerdo a los requerimientos de la normativa internacional aplicable.
Promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos, facilitando las tareas de

planificacion ligadas, entre otras areas, a la cadena de suministros.
Elementos que deben reflejarse en el manual de calidad
Todo manual de calidad ha de reflejar unos elementos

minimos que ayuden a visualizar los procedimientos que se van
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a llevar a cabo para el control de la calidad del producto o

servicio ofertado por la compaiiia.

Acorde a lo establecido en el apartado 4.2.2 de la norma I1SO
9001, sobre el Manual de la Calidad, este documento debe

incluir tres elementos minimos, que son:

El alcance del sistema de gestion.
Los procedimientos establecidos para el sistema
Una descripcion de la interaccion entre los procesos.

No obstante, un eficaz manual de la calidad deberia contener,
ademas, otros datos que completen la informacién necesaria,

como son:
1. Objetivo y alcance.

A través de este apartado se deben reflejar las metas que la
compafiia pretende con el establecimiento del sistema de
gestiéon de calidad que se ha establecido y con el desarrollo del
manual de calidad.

Por otro lado, las organizaciones deben meditar si el sistema de
Gestién de Calidad se va a implementar en solo determinados
procesos para ir introduciéndolo de manera gradual o si
alcanzara a todos los departamentosy procesos de la

organizacién y concretar a las personas que incumbira.

Ademas del alcance, en el documento se deben indicar también
las posibles exclusiones junto a su debida justificacion.

2. Responsables y funciones

Siempre es interesante incluir este apartado aun cuando el
tamafio de tu empresa es reducido, para dejar claro las
responsabilidades y  funciones de los  principales

responsables del sistema de gestion de calidad.
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3. Politica de calidad

A través de este apartado la empresa manifiesta su compromiso
con la calidad y define, de manera global, los principios en los
gue se fundamentaran sus meétodos y estrategias para alcanzar

los objetivos de calidad.
4. Descripcion del Sistema de gestion de Calidad

Es el apartado clave de todo el manual. En esta seccion de
deben describir con todo detalle los procesos que se llevan a
cabo, las interacciones que se producen entre los procesos, los
recursos necesarios para cada una de las tareas que se
describen y los métodos e instrumentos de medicién y control
que se utilizardn para analizar y valorar el desarrollo de los

procesos y poder introducir las mejoras necesarias.

Este manual debe ser unaguia de uso, un documento
instructivo, que permita a cualquier persona (directivos,
trabajadores, clientes, inversores, socios o auditores) conocer la
forma de proceder y observar las medidas que se llevan a cabo
para asegurar la calidad en los procesos, (Blog Calidad y
Excelencia, 2015).

La mejora continua
Definicién

“Optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio. Es mayormente
aplicada de forma directa en empresas de manufactura, debido en gran parte a la
necesidad constante de minimizar costos de produccién obteniendo la misma o
mejor calidad del producto, porque como sabemos, los recursos econdémicos son
limitados y en un mundo cada vez mas competitivo a nivel de costos, es necesario
para una empresa manufacturera tener algin sistema que le permita mejorar y

optimizar continuamente.
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La Mejora Continua no solo tiene sentido para una empresa de produccion masiva,
sino que también en empresas que prestan servicios es perfectamente valida y
ventajosa principalmente porque si tienes un sistema de Mejora Continua (al ser un
sistema, quiere decir que es algo establecido y conocido por todos en la empresa

donde se esta aplicando).
Caracteristicas

1. Un proceso documentado. Esto permite que todas las personas que son
participes de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma manera

cada vez

2. Algun tipo de sistema de medicion que permita determinar si los resultados

esperados de cierto proceso se estan logrando (indicadores de gestion)

3. Participacién de todas o algunas personas relacionadas directamente con el
proceso ya que son estas personas las que dia a dia tienen que lidiar con las
virtudes y defectos del mismo, (FLORES RIPOLL, 2010)”.

Ciclo PDCA de mejora continua
Plan (planificar)
Organizacion légica del trabajo

» Identificacién del problema y planificacion.

» Observaciones y analisis.

» Establecimiento de objetivos a alcanzar.

» Establecimiento de indicadores de control.
Do (hacer)

Correcta realizacion de las tareas planificadas

» Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
» Aplicacién controlada del plan.
» Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar)

Comprobacion de los logros obtenidos
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> Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.
» Comparacion con los objetivos.

Adjust (ajustar)

Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en

otros casos

» Analizar los datos obtenidos.

» Proponer alternativa de mejora.

» Estandarizacion y consolidacion.

» Preparacion de la siguiente etapa del plan.
La excelencia ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua. Mejora, en
todos los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de los recursos, de las
relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacion, con la sociedad y
cuanto se le ocurra a la organizacion, que pueda mejorarse en dicha organizacion, y
qgue se traduzca en una mejora de la calidad del producto o servicio que prestamos
(Guia de la Calidad, 2016).

Calidad de servicios

La filosofia de calidad de servicio estd fundamentada en un enfoque corporativo en
el cliente, cultura y sistema de direcciones. El enfoque presenta todo un proceso que
incluye desde la preparacion y mejoramiento de la organizacién y del proceso hasta
las estrategias, para que ademas del servicio base, se presten servicios post — venta
a través de una comprension total de las necesidades y expectativas del cliente. Por
lo tanto, calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, la cual se logra cuando se

sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones (Fernandez, 2009).
Componentes de la calidad en el servicio

Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y

consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez.

Accesibilidad. Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los

clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.
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Respuesta. Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido. Los

consumidores cada vez somos mas exigentes en éste sentido.

Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan

carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber

cOmo se siente.

Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo
mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las

posibilidades de cada organizacion y de su gente.

Es importante identificar las expectativas de los clientes en cuanto a la calidad de
servicio, esta es mas dificil de definir en comparacion a la calidad en los productos.
La calidad de servicio siempre variara, dependiendo de las circunstancias del

problema y de la interaccion entre el empleado y el cliente.
La calidad de servicio en la vision de la empresa

La calidad de servicio juega un papel fundamental en aquellas organizaciones que

quieran fijar su vision y obtener una posicion reconocida y continuada en el tiempo.

Una visibn es una situacibn que vemos en nuestra mente. Se imaginan los

resultados que se desean obtener a largo plazo en la organizacion.

En la actualidad, se puede observar que el atributo que contribuye a que una
organizacién se posicione en el largo plazo es la opinion de los clientes sobre el

servicio que reciben.

De esta manera, se hace obvio que la organizacion debera satisfacer todas las
necesidades y expectativas del cliente para que éste se forme una opinién positiva;

eso es lo que se llama Calidad de Servicio.

Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, que por otro lado son subjetivas, es
necesario disponer de informacion adecuada sobre los clientes, que contenga
aspectos relacionados con sus necesidades y los atributos que se fijan para evaluar

la calidad de un servicio.
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Es importante destacar que cuando en una organizacion se plantea la vision
tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada,
entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las

necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro.

Cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo encuentra satisfactorio, es
decir, de calidad, la mayoria de las veces volvera a elegirlo tantas veces como lo
precise en el transcurso de su vida, por lo que el tener una calidad en el presente
influye en la vision que se forja de la organizacion en el futuro, sobre todo en el area
de servicios, donde lo que se ofrece es un bien intangible, en consecuencia lo que
influye es la idea que nuestros clientes y potenciales clientes tengan del servicio

ofrecido.
La mision y la calidad de servicio

Tradicionalmente la misién ha sido definida como la razon de
existir de la empresa. La calidad de servicio es una razon
importante para determinar en la mision ya que aporta un
valor agregado dentro de las caracteristicas del servicio

ofrecido.

Si en la misién no se establece la prioridad de la calidad en el
servicio todos los procedimientos por alcanzarla resultaran

inatiles y el futuro siempre desbordara a la organizacion.

En la mision se constituyen los pilares sobre los cuales se
construye la organizacién, las bases del hacer. Por eso, la
calidad de servicio como pilar fundamental debe encontrarse

expresada en la mision. (Abadi, 2004)
Satisfaccion de las necesidades del cliente

“Este es considerado como el concepto mas tradicional hacia donde fija su atencion
el mercadeo el cual es la comprension de las necesidades del consumidor, que se
considera sujeto activo en la relacion de intercambio econOmico, es precisamente

esta la importancia que tiene para el mercadeo conocer a su consumidor, en sus
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necesidades y las variables que a través del producto que ofrezcan puede

satisfacerlas.

Dentro de estas tenemos:

Las necesidades absolutas y relativas: Las necesidades humanas son ilimitadas

en extension, mas no en intensidad, pero al mercadeo solo le interesa las que los

consumidores pueden satisfacer con sus recursos, es decir, a través de un

determinado comportamiento econdmico. Por esto se hace necesario clasificar las

necesidades para comprenderlas mejor.

Necesidades Absolutas. Son aquellas que experimenta el individuo
indiferentemente de la situacion que experimente la sociedad, estas son
limitadas en capacidad, y esto se debe a que a medida que se satisfacen van
apagandose.

Necesidades Relativas. Son aquellas que cuando se satisfacen van a elevar
a la persona y le ocasionan un sentimiento de superioridad, debido a su
naturaleza son consideradas insaciables, ya que cuando la capacidad
econdmica del individuo es mayor, aumenta en la misma proporcion sus
apetencias, es mas podria decirse que esas conquistas en el terreno de las
necesidades relativas son las que sirven a las sociedades actuales para

definir las posiciones de los individuos en la escala social.

La necesidad, el deseo y la demanda: Es necesario conocer las diferencias entre

estos conceptos, para comprender como actla el mercadeo en el proceso de

satisfaccion de las necesidades del consumidor.

La Necesidad. Podemos decir que ocasiona en el individuo un sentimiento de
privacion que se encuentra intrinsecamente ligado a la condicién humana, por
lo tanto es de caracter universal, comdn a todos, este sentimiento posee la
peculiaridad de motivar la conducta del individuo a eliminar dicho sentimiento,
Privacion — Conducta de erradicacion.

El deseo. Es la exteriorizacion de la voluntad de satisfacer la necesidad, y
gue no todos los individuos van a realizar de la misma manera puesto que
depende de una serie de factores que influyen como la edad, la cultura

socialmente dominante, el ambiente climatoldgico y otras situaciones.
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e Lademanda. Consiste en la formulacion expresa del deseo segun la voluntad
de compra de cada individuo y segun los recursos de que dispone para ello.
Pueden presentarse situaciones de necesidad sin deseo, un ejemplo de esto
es el enfermo que necesita comer para sobrevivir, pero no puede expresar su
deseo de comida, asi como también puede existir deseo sin demanda, la
persona que carece de recursos para formular su deseo.” (Liderazgo y
Mercadeo, 2006).

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente

“‘Cuando alguien, llamese cliente u organizacion tiene una necesidad especifica,
busca en diferentes opciones un producto para satisfacerla, escogiendo Yy
decidiéndose por aquel que tiene las mejores cualidades para satisfacer su

necesidad.

Durante el proceso que el consumidor realiza para escoger el producto mas
atractivo, el consumidor desarrolla un conjunto de expectativas acerca de lo que el

producto podra hacer por él una vez después de adquirido.

El consumidor hace un juicio sobre el producto que adquirid, lo que cual
posteriormente lo llevara a saber el grado de satisfaccién que le produjo el mismo

(Molina Caballero)”.

2.2.MARCO LEGAL

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA
CALIDAD

DISPOSICIONES GENERALES

“Art. 1.- El presente Reglamento General contiene la normativa para una adecuada
aplicacion de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, con el objeto de
viabilizar y facilitar la investigacion y aplicacion de las normas y reglamentos
técnicos, metrologia, acreditacién y evaluacion de la conformidad que promueven y
protegen la calidad de bienes y servicios, en busca de la eficiencia, el mejoramiento
de la competitividad; el incremento de la productividad; y, el bienestar de los

consumidores y usuarios.
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Art. 2.- Este Reglamento tiene como objetivo regularizar el Sistema Nacional de la
Calidad, adaptandolo a la nueva estructura democrética del Estado, lo cual permitira
un sistema coherentemente articulado, solidario, inclusivo, y de permanente y
continua colaboraciéon interinstitucional, en armonia con los preceptos legales
(MINISTERIO DE INDUSTRIAS Y DE PRODUCTIVIDAD, 2011)".

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
CONTROL DE CALIDAD

Art. 64.- Bienes y Servicios Controlados.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
INEN, determinara la lista de bienes y servicios, provenientes tanto del sector
privado como del sector publico, que deban someterse al control de calidad y al
cumplimiento de normas técnicas, codigos de practica, regulaciones, acuerdos,
instructivos o resoluciones. Ademas, en base a las informaciones de los diferentes
ministerios y de otras instituciones del sector publico, el INEN elaborara una lista de
productos que se consideren peligrosos para el uso industrial y agricola y para el
consumo. Para la importacibn y/o expendio de dichos bienes, el ministerio
correspondiente, bajo su responsabilidad, extendera la debida autorizacion.
Concordancias: CODIGO PENAL, Arts. 437

Art. 65.- Autorizaciones Especiales.- El Registro Sanitario y los Certificados de venta
libre de Alimentos, seran otorgados segun lo dispone el Cédigo de la Salud, de
conformidad con las normas técnicas, regulaciones, resoluciones y coédigos de
practica, oficializados por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN - y demas
autoridades competentes, y seran controlados periddicamente para verificar que se
cumplan los requisitos exigidos para su otorgamiento. Para la introduccion de bienes
importados al mercado nacional, serd requisito indispensable contar con la
homologacién del Registro Sanitario y de los Permisos de Comercializaciéon
otorgados por autoridad competente de su pais de origen, segun lo dispone el
Reglamento a la presente Ley y las demas leyes conexas, salvo los casos de
aplicacion de acuerdos de reconocimiento mutuo vigentes y los que pudieren entrar
en vigencia a futuro entre la Republica del Ecuador y otros paises, en el marco de
los procesos de integracion. Concordancias: LEY ORGANICA DE SALUD, Arts. 138
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Art. 66.- Normas Técnicas.- El control de cantidad y calidad se realizara de
conformidad con las normas técnicas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacién - INEN entidad que también se encargara de su control sin perjuicio
de la participacion de los deméas organismos gubernamentales competentes. De
comprobarse técnicamente una defectuosa calidad de dichos bienes y servicios, el
INEN no permitira su comercializacion; para esta comprobacion técnica actuara en
coordinacion con los diferentes organismos especializados publicos o privados,
quienes prestaran obligatoriamente sus servicios y colaboracion. Las normas
técnicas no podran establecer requisitos ni caracteristicas que excedan las

establecidas en los estandares internacionales para los respectivos bienes.

Art. 67.- Delegacion.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN - y las demas
autoridades competentes, podran, de acuerdo con la ley y los Reglamentos, delegar
la facultad de control de calidad mencionada en el Art. anterior, a los Municipios que

cuenten con la capacidad para asumir dicha responsabilidad.

Art. 68.- Unidades de Control.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN -
promovera la creacion y funcionamiento de los departamentos de control de calidad,
dentro de cada empresa publica o privada, proveedora de bienes o prestadora de
servicios. Asi mismo, reglamentard la posibilidad de que alternativamente, se
contraten laboratorios de las Universidades y Escuelas Politécnicas o laboratorios

privados debidamente calificados para cumplir con dicha labor.

Art. 69.- Capacitacion.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN - realizara
programas permanentes de educaciéon sobre normas de calidad a los proveedores y
consumidores, utilizando, entre otros medios, los de comunicacion social, en los
espacios que corresponden al Estado segun la Ley. (ASAMBLEA NACIONAL, 2011)

LEY ORGANICA DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

Art. 1.- Cualquier persona, en forma individual o colectiva, que invoque un interés
legitimo, sin restriccién alguna podra dirigirse al Defensor del Pueblo para presentar
una queja, incluyéndose a los incapaces relativos, y por los incapaces absolutos

podran hacerlos sus representantes.
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Art. 2.- Las quejas podran ser formuladas por escrito o verbalmente, contendran la
identificacion del peticionario y la relacién circunstanciada de los hechos. Las quejas
verbales seran reducidas a escrito y firmadas por quien las formule, de no saber
firmar, bastara la impresion de la huella digital, el registro de la cédula de identidad o
pasaporte. A falta de la cédula de identidad, valdra la de un testigo que declare

conocer al actor.

Art. 3.- En los casos de quejas sobre hechos que afecten a la vida, la salud, la
integridad fisica, moral o psicologica de las personas, el Defensor del Pueblo, de
encontrarlas fundadas promovera, sin demora alguna, los recursos y acciones que
impidan las situaciones de dafios y peligros graves, sin que las autoridades

competentes requeridas puedan negarse a su conocimiento y resolucion.

Art. 4.- Recibida la queja, se procedera a su tramite o rechazo que se hard por
escrito motivado, pudiéndose informar al interesado sobre las acciones o recursos
gue puede ejercitar para hacer valer sus derechos. Deben rechazarse las quejas
anonimas, las que revelan mala fe, carencia de pretension o fundamentos, y
aquellas cuyo trdmite irroguen perjuicio a derechos de terceros. En todo caso, la
negativa de una queja no impide la investigacion sobre los temas que plantea.

Art. 5.- Cuando la cuestion o asunto objeto de la queja estuviera sometido a
resolucion judicial o administrativa, la Defensoria del Pueblo se limitara a vigilar el
respeto al debido proceso, pudiendo para este efecto interponer las acciones y

recursos contemplados en la Constitucion Politica de la Republica y la Ley.

Art. 6.- Admitida la queja se procedera a su inmediata investigacibn sumaria e
informal, admitiéndose cualquier medio de prueba conforme a derecho. Se notificara
a los presuntos responsables de las acciones u omisiones materia de la queja, para
gue contesten en un plazo de ocho dias, prorrogables por ocho dias mas, a peticion
fundamentada de parte y sin perjuicio de lo contemplado en el articulo 16 de esta
Ley, la falta de contestacion sera tomada como aceptacion de la queja, debiéndose

en todo caso investigar sobre sus fundamentos.

Art. 7.- Comprobados los fundamentos de la queja se procedera conforme lo
dispuesto en la ultima parte del articulo 16.

27



CAPITULO IV

DE LAS SANCIONES

Art. 23.- La negativa a dar informacion y la falta de colaboracién por parte de los
funcionarios y empleados del sector publico serdn sancionados, a peticion del
Defensor del Pueblo, previo sumario administrativo, por la maxima autoridad, con
multa de uno a diez salarios minimos vitales y hasta la destitucion del cargo, segun
la gravedad del caso. La resolucién de la maxima autoridad podra ser impugnada
por el Defensor del Pueblo, o el afectado, ante los tribunales distritales de lo
Contencioso Administrativo. La imposicion de estas sanciones no excluye la accion
penal por delitos contra las libertades constitucionales y la civil por dafios y

perjuicios, asi como la continuacion de dichas causas de habérselas iniciado.

Art. 24.- La negativa a dar informacion y la falta de colaboracion de los particulares
implicados en las quejas que se investigan, dara lugar a las consiguientes
responsabilidades civiles y penales, mediante las correspondientes acciones que
podré& interponer el Defensor del Pueblo. ( ASAMBLEA NACIONAL, 2009)

NORMA INTERNACIONAL ISO 9001
4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos generales

“La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de

esta Norma Internacional.
La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacion a través de la

organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
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c) determinar los criterios y los métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operaciébn como el control de

estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de

estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y

el analisis de estos procesos,

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos

procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo

con los requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar
externamente cualquier proceso que afecte a la conformidad
del producto con los requisitos, la organizacion debe
asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de
control a aplicar sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar definido dentro del sistema de

gestién de la calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente
incluyen los procesos para las actividades de la direccion, la
provision de recursos, la realizacion del producto, la

medicion, el analisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un
proceso que la organizacion necesita para su sistema de
gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea

desempefado por una parte externa.
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NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados
externamente no exime a la organizacibn de Ila
responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del
cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control
a aplicar al proceso contratado externamente puede estar
influenciado por factores tales como:

a) el impacto potencial del proceso contratado externamente
sobre la capacidad de la organizacion para proporcionar

productos conformes con los requisitos,
b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

c) la capacidad para conseguir el control necesario a través

de la aplicacion del apartado 7.4.
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

La documentacién del sistema de gestidon de la calidad debe

incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad

y de obijetivos de la calidad,
b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados y los registros

requeridos por esta Norma Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion
determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz

planificacion, operacion y control de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento
documentado” dentro de esta Norma Internacional, significa
gue el procedimiento sea establecido, documentado,

implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir
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los requisitos para uno o mas procedimientos. Un requisito
relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con

mas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de
gestion de la calidad puede diferir de una organizacion a otra
debido a:

a) el tamano de la organizacion y el tipo de actividades,
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
c) la competencia del personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato

o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la

calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo
los detalles y la justificacion de cualquier exclusion (véase
1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el
sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y

c) una descripcién de la interaccion entre los procesos del

sistema de gestion de la calidad.
4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la
calidad deben controlarse. Los registros son un tipo especial
de documento y deben controlarse de acuerdo con los

requisitos citados en el apartado 4.2.4.
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Debe establecerse un procedimiento documentado que

defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes

de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario

y aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado

de la version vigente de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles en los

puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y
facilmente identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que
la organizacion determina que son necesarios para la
planificacion y la operacion del sistema de gestion de la

calidad, se identifican y que se controla su distribucién, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos,
y aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se

mantengan por cualquier razon.
4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion

eficaz del sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

La organizacibn debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccion, Ila

recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.
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Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables.

5 Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema
de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de

su eficacia:

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los legales vy

reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el propésito de

aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).
5.3 Politica de la calidad

La alta direccibn debe asegurarse de que la politica de la

calidad:
a) es adecuada al proposito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de

la calidad,

33



c) proporciona un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y
e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los
requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en
las funciones y los niveles pertinentes dentro de la
organizacién. Los objetivos de la calidad deben ser medibles

y coherentes con la politica de la calidad.
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se
realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en el

apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la

calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son

comunicadas dentro de la organizacion.
5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién

de la organizacion quien, independientemente de otras
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responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad

que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y
mantienen los procesos necesarios para el sistema de

gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccion sobre el desempeiio del
sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad de

mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de
los requisitos del cliente en todos los niveles de la

organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccion
puede incluir relaciones con partes externas sobre asuntos

relacionados con el sistema de gestion de la calidad.
5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccién debe asegurarse de que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacibn y de que la comunicacion se efectla

considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades

La alta direcciébn debe revisar el sistema de gestion de la
calidad de la organizacion, a intervalos planificados, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios
en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica

de la calidad y los objetivos de la calidad.
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Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion
(véase 4.2.4).

5.6.2 Informacion de entrada para la revisién

La informacion de entrada para la revision por la direccién

debe incluir:
a) los resultados de auditorias,
b) la retroalimentacion del cliente,

c) el desempefio de los procesos y la conformidad del

producto,
d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion

previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la

calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora.
5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccién deben incluir

todas las decisiones y acciones relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad

Yy SUS procesos,

b) la mejora del producto en relacién con los requisitos del

cliente, y

c) las necesidades de recursos.

36



6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos

necesarios para:

a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad

y mejorar continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad
con los requisitos del producto debe ser competente con base
en la educacion, formacion, habilidades y experiencia

apropiadas.

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede
verse afectada directa o indirectamente por el personal que
desempefia cualquier tarea dentro del sistema de gestion de

la calidad.
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la conformidad con los

requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar

otras acciones para lograr la competencia necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,
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d) asegurarse de que su personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de como

contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion,

formacion, habilidades y experiencia (véase 4.2.4).
6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea

aplicable:
a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software),

y

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o

sistemas de informacion).
6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con los

requisitos del producto.

NOTA EI término "ambiente de trabajo" esta relacionado con
aguellas condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo,
incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales
como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacién o

las condiciones climaticas).
7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacién del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos

necesarios para la realizacion del producto. La planificacion
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de la realizacién del producto debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la

calidad (véase4.l).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
organizacion debe determinar, cuando sea apropiado, lo

siguiente:
a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de

proporcionar recursos especificos para el producto,

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, medicién, inspeccibn y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los criterios para la

aceptacion del mismo,

d) los registros que sean necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizacion y el producto

resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificaciébn debe presentarse de forma
adecuada para la metodologia de operacion de la

organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del
sistema de gestion de la calidad (incluyendo los procesos de
realizacion del producto) y los recursos a aplicar a un
producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse
plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos
citados en el apartado 7.3 para el desarrollo de los procesos

de realizacion del producto.
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7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el

producto
La organizacion debe determinar:

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

la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o para el uso previsto,

cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al

producto, y

d) cualquier requisito adicional que la organizacién considere

necesario.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por
ejemplo, acciones cubiertas por la garantia, obligaciones
contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios

suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el

producto

La organizacidon debe revisar los requisitos relacionados con
el producto. Esta revisiébn debe efectuarse antes de que la
organizaciébn se comprometa a proporcionar un producto al
cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptaciéon de cambios en los contratos

o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,
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b) estan resueltas las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados

previamente, y

c) la organizacién tiene la capacidad para cumplir con los

requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y

de las acciones originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion
documentada de los requisitos, la organizacion debe
confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la
organizacion debe asegurarse de que la documentacion
pertinente sea modificada y de que el personal

correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por
internet, no resulta practico efectuar una revision formal de
cada pedido. En su lugar, la revisibn puede cubrir la
informacion pertinente del producto, como son los catalogos o

el material publicitario.
7.2.3 Comunicacién con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones

eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a:
a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo

las modificaciones, y

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y

desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la

organizacion debe determinar:
a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada

etapa del disefio y desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y

desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los
diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo para
asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara

asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun

sea apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.

NOTA La revision, la verificacién y la validacién del disefio y
desarrollo tienen propésitos diferentes. Pueden llevarse a
cabo y registrarse de forma separada o en cualquier
combinacion que sea adecuada para el producto y para la

organizacion.
7.3.2 Elementos de entrada para el diseiio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados
con los requisitos del producto y mantenerse registros (véase

4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

42



b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) la informacién proveniente de disefios previos similares,

cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar
gue sean adecuados. Los requisitos deben estar completos,

sin ambigiedades y no deben ser contradictorios.
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse
de manera adecuada para la verificacidon respecto a los
elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben

aprobarse antes de su liberacion.
Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el

disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la
produccion y la prestacion del servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion

del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son

esenciales para el uso seguro y correcto.

NOTA La informacion para la produccién y la prestacion del
servicio puede incluir detalles para la preservacion del

producto.
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7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones
sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo

planificado (véase 7.3.1) para:

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y

desarrollo para cumplir los requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones

necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir
representantes de las funciones relacionadas con la(s)
etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando.
Deben mantenerse registros de los resultados de las

revisiones y de cualquier accidn necesaria (véase 4.2.4).
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado
(véase 7.3.1), para asegurarse de que los resultados del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos
de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse
registros de los resultados de la verificacion y de cualquier

accion que sea necesaria (véase 4.2.4).
7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de
que el producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto,
cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion
debe completarse antes de la entrega o implementaciéon del

producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la
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validacion y de cualquier accidon que sea necesaria (véase
4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y
deben mantenerse registros. Los cambios deben revisarse,
verificarse y validarse, segin sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion. La revision de los cambios del
disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los
cambios en las partes constitutivas y en el producto ya
entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de
la revisidbn de los cambios y de cualquier accidon que sea

necesaria (véase 4.2.4).
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto
adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El
tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido debe depender del impacto del producto adquirido
en la posterior realizacién del producto o sobre el producto

final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores
en funcion de su capacidad para suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben
establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la
re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los
resultados de las evaluaciones y de cualquier accion

necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).

45



7.4.2 Informacion de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a
comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

a) los requisitos para la aprobacion del producto,

procedimientos, procesos y equipos,
b) los requisitos para la calificacion del personal, y
c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los
requisitos de compra especificados antes de comunicarselos

al proveedor.
7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion
u otras actividades necesarias para asegurarse de que el
producto comprado cumple los requisitos de compra

especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la
verificacion en las instalaciones del proveedor, la
organizaciéon debe establecer en la informacién de compra las
disposiciones para la verificacion pretendida y el método para

la liberacion del producto.
7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del

servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion
y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las

condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacion que describa las

caracteristicas del producto,
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b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea

necesario,
c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y

medicion,
e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) la implementacion de actividades de liberaciéon, entrega y

posteriores a la entrega del producto.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la

prestacion del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccién y
de prestacion del servicio cuando los productos resultantes
no pueden verificarse mediante seguimiento o medicion
posteriores y, como consecuencia, las deficiencias aparecen
Gnicamente después de que el producto esté siendo utilizado

o se haya prestado el servicio.

La validacién debe demostrar la capacidad de estos procesos

para alcanzar los resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos

procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revision y aprobacion de los

procesos,

b) la aprobacién de los equipos y la calificacion del personal,
c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4),y

e) la revalidacion.
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7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el
producto por medios adecuados, a travées de toda la

realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a través

de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe
controlar la identificacion Unica del producto y mantener

registros (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestiéon de la
configuracion es un medio para mantener la identificacion y la

trazabilidad.
7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el control de la organizacién o
estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe
identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que
son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o
incorporacion dentro del producto. Si cualquier bien que sea
propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algin otro
modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion
debe informar de ello al cliente y mantener registros (véase
4.2.4).

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad

intelectual y los datos personales.
7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar el producto durante el

proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener
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la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la
preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion,
embalaje, almacenamiento y proteccion. La preservacion
debe aplicarse también a las partes constitutivas de un

producto.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién

La organizacidon debe determinar el seguimiento y la medicion
a realizar y los equipos de seguimiento y medicion necesarios
para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto

con los requisitos determinados.

La organizacién debe establecer procesos para asegurarse
de gque el seguimiento y medicion pueden realizarse y se
realizan de una manera coherente con los requisitos de

seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los
resultados, el equipo de medicién debe:

a) calibrarse o verificarse, 0o ambos, a intervalos
especificados o antes de su utilizaciébn, comparado con
patrones de medicidon trazables a patrones de medicién
internacionales 0 nacionales; cuando no existan tales
patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracion

o la verificacion (véase 4.2.4);
b) ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

c) estar identificado para poder determinar su estado de

calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el

resultado de la medicion;

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la

manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.
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Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez
de los resultados de las mediciones anteriores cuando se
detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos. La
organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el
equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben
mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la

verificacion (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informéticos
para satisfacer su aplicacion prevista cuando estos se utilicen
en las actividades de seguimiento y medicion de los
requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de
iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea

necesario.

NOTA La confirmacion de la capacidad del software para
satisfacer su aplicacion prevista incluiria habitualmente su
verificacion y gestion de la configuracion para mantener la

idoneidad para su uso.
8 Medicidn, andlisis y mejora
8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos

de seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:
a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la
calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion

de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos
aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance

de su utilizacion.
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8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de
gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos

para obtener y utilizar dicha informacion.

NOTA El seguimiento de la percepcion del cliente puede
incluir la obtencion de elementos de entrada de fuentes como
las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente
sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de
opinién del usuario, el andlisis de la pérdida de negocios, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los

agentes comerciales.
8.2.2 Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para determinar si el sistema de

gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1),
con los requisitos de esta Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos

por la organizacion, y
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos y las
areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance

de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de
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los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar
la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los

auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para
definir las responsabilidades y los requisitos para planificar y
realizar las auditorias, establecer los registros e informar de
los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus
resultados (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada
debe asegurarse de que se realizan las correcciones y se
toman las acciones correctivas necesarias sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y
sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los

resultados de la verificacion (véase 8.5.2).
NOTA Véase la Norma ISO 19011 para orientacion.
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la mediciéon de los
procesos del sistema de gestidon de la calidad. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y

acciones correctivas, segun sea conveniente.

NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable
que la organizacion considere el tipo y el grado de
seguimiento o medicion apropiada para cada uno de sus

procesos en relacion con su impacto sobre la conformidad
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con los requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema
de gestion de la calidad.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1). Se
debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios

de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la

liberacion del producto al cliente (véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al
cliente no deben llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas
(véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera
por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el

cliente.
8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no
sea conforme con los requisitos del producto, se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se
debe establecer un procedimiento documentado para definir
los controles y las responsabilidades y autoridades

relacionadas para tratar el producto no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los
productos no conformes mediante una o mas de las

siguientes maneras:
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a) tomando acciones para eliminar la no conformidad

detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion
por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el

cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion

prevista originalmente;

d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o
potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un
producto no conforme después de su entrega o cuando ya ha

comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse
a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con

los requisitos.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza
de las no conformidades y de cualquier acciébn tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan

obtenido.
8.4 Andlisis de datos

La organizaciébn debe determinar, recopilar y analizar los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestién de la calidad. Esto debe incluir los datos generados
del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera

otras fuentes pertinentes.
El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),
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b) la conformidad con los requisitos del producto (véase
8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo

acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4),y
d) los proveedores (véase 7.4).

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la politica
de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.
8.5.2 Accidn correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las
causas de las no conformidades con objeto de prevenir que
vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para
definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los
clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse

de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,
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e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase
4.2.4),

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
8.5.3 Accidn preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a

los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para

definir los requisitos para:
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia

de no conformidades,
c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase
4.2.4),

e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas,
(1SO, 2016)”

2.3.MARCO CONCEPTUAL

Administracion: La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y

controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales.

Capacitaciéon: Es un proceso que se ejecuta de manera continua que consiste en el
aprendizaje y ensefianza de habilidades o métodos que ayuden al individuo en

destacarse en la realizacion de una actividad.

Comercial: Se refiere a lo vinculado con el comercio 0 con las personas que se
dedican a comprar y/o vender bienes o servicios. El término comercio, por su parte,

puede hacer mencidn a esta actividad o al espacio fisico donde se desarrolla
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Competitividad: Se define como la capacidad de generar la mayor satisfaccion de
los consumidores fijado un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio
fijada una cierta calidad, es decir, la optimizacion de la satisfaccion o el precio fijados

algunos factores.

Control: Es un elemento preventivo y correctivo patrocinado por la administracion de
una dependencia o entidad que permite la oportuna deteccion y correccion de
desviaciones, ineficiencias o incongruencias en el curso de la formulacion,
instrumentacién, ejecucion y evaluacion de las acciones, con la intencion de procurar
el desempefio de la normatividad que las rige, y las estrategias, politicas, objetivos,

metas y concesién de recursos.
Desarrollo: Crecimiento o mejora de un aspecto fisico, intelectual o moral.

Desconocimiento: Implica la ignorancia que se tiene respecto de algo, de alguien,

una verdad, un hecho, una situacion, entre otras opciones.

Direccion: Es el periodo de orientacion del personal y los recursos productivos
hacia la partida 6ptima, comprendiendo el liderazgo de los directivos, la delegacion
para la coordinacion del trabajo, la estimulacion del personal, la comunicacién

organizacional, la creatividad y la mentalidad innovadora de los grupos de trabajo.

Expectativas: Se define como la esperanza, suefio o ilusion de realizar o cumplir un

propdsito determinado.

Factores: Elemento o circunstancia que contribuye, junto con otras cosas, a

producir un resultado.

Calidad: La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas segin un parametro, un cumplimiento de
requisitos de cualidad, La calidad esta relacionada con las percepciones de cada
individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, Yy
diversos factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las

expectativas.
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Gestion de calidad: Actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se

ofrecen al cliente.

Innovacion: Significa literalmente innovar. Asi mismo, en el uso coloquial y general,
el concepto se utiliza de manera especifica en el sentido de nuevas propuestas,

inventos y su implementacion econémica.

Manual: Herramienta que sirve de guia para la mejor ejecucion de las labores.

Manual de Calidad: Es un documento en el cual se especifican la mision y vision de
una empresa con respecto a la calidad asi como también, la politica de la calidad y

los objetivos que dirigen al cumplimiento de dicha politica.

Normas técnicas: Documento aprobado por un organismo reconocido que
establece especificaciones técnicas basadas en los resultados de la experiencia y
del desarrollo tecnoldgico, que hay que cumplir en determinados productos,

procesos o Servicios.

Objetivo: Metas constituidas de una organizacion, hacia las cuales se orientan los

recursos y los esfuerzos

Planificacién de calidad: Es un proceso que permite que los bienes, servicios y

procesos internos de una empresa cumplan con las expectativas de los clientes.
Procedimiento: Método o tramite necesario para ejecutar una cosa.

Posicionamiento: Estrategia comercial que pretende que el servicio o el producto

ocupe un lugar distintivo basada en la competencia y memoria del consumidor

Recursos: Es la fuente o suministro que nos sirve como facilitador para la ejecuciéon
de una actividad o también puede ser considerada como un beneficio resultante de

generar actividades como por ejemplo:

Resultados: Se entiende como resultado a la consecuencia final de una serie de
acciones o eventos, expresados cualitativa o cuantitativamente. Algunos resultados
posibles pueden ser la ventaja, la desventaja, la ganancia, la perdida, el avance o la

victoria.
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Requisitos: Cualquier obligacion, prohibicion, condicion o limite al acceso al
ejercicio de una actividad de servicios previstos en el ordenamiento juridico o

derivados de la jurisprudencia o de las practicas administrativas.

Satisfaccion del cliente: Satisfaccion que experimenta un cliente en relaciéon a un
producto o servicio que ha adquirido, porgue precisamente el mismo ha cubierto en

pleno las expectativas depositadas en el al momento de adquirirlo.

Sistema de mejora continua: Es un método que intenta optimizar y aumentar la

calidad de un producto, proceso o servicio.

2.4.HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1. Hipotesis General

La gestién de calidad incide en el posicionamiento de las medianas empresas del
Canton Milagro durante el periodo 2014-2015.

2.4.2. Hipotesis Particulares

e La planificacion de la calidad incide en la satisfaccion de las necesidades de
los clientes.

¢ El manual de calidad incide en las expectativas de las medianas empresas.

¢ La mejora continua incide en la rentabilidad de las medianas empresas.

e La calidad de servicios incide en las ventas de las medianas empresas.
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2.4.3. Declaracién de variables

VARAIBALES DEPENDIENTES VARAIBALES INDEPENDIENTES

Gestion de calidad Posicionamiento

o _ Satisfaccion de las necesidades de los
Planificacion de la calidad

clientes
Manual de calidad Expectativas
Mejora continua Rentabilidad
Calidad de servicios Ventas

Fuente: Hipotesis
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

2.4.4. Operacionalizacion de las variables

A continuacidn se detalla la Operacionalizacion de las variables dependientes e independientes con
sus debidos indicadores e instrumentos utilizados
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Cuadro de Operacionalizacion de las Variables Independientes

Variables Definicion Indicador Técnicas Instrumentos
Actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre
Gestién de un conjunto de elementos para lograr la calidad de Numero de medianas empresas
calidad los productos o servicios que se ofrecen al cliente. que tienen implementado un | Encuesta Cuestionario
sistema de gestion de calidad.
Proceso que permite que los bienes, servicios y , .
o Numero de medianas empresas
Planificacion de | procesos internos de una empresa cumplan con las o
_ que han elaborado | Encuesta Cuestionario
la calidad expectativas de los clientes. e
planificaciones.
Documento en el cual se especifican la mision y
vision de una empresa con respecto a la calidad asi | Namero de medianas empresas
Manual de L, s . I ) ,
_ como también, la politica de la calidad y los objetivos | que han elaborado un manual | Encuesta | Cuestionario
calidad . - . o _
que dirigen al cumplimiento de dicha politica. de calidad.
) _ o _ Numero de medianas empresas
_ ) Método que intenta optimizar y aumentar la calidad o _ ) .
Mejora continua o gue han optimizado la calidad | Encuesta Cuestionario
de un producto, proceso o servicio. . o
de sus bienes/servicios.
_ ) y ) _ Numero de medianas empresas
Calidad de Satisfaccion de las necesidades y expectativas del _ ) _
o _ que logran satisfacer las | Encuesta Cuestionario
servicios cliente.

necesidades de los clientes.
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Operacionalizacion de las Variables Dependientes

Variables Definicion Indicador Técnicas Instrumentos
Manera en la  que los
o _ consumidores definen un producto | NUmero de medianas empresas que _ _
Posicionamiento Encuesta Cuestionario
0 servicio a partir de sus atributos | tienen estabilidad en el mercado.
importantes.
Satisfaccion de | Se produce cuando el desempefio | NUmero medianas empresas han
las necesidades | percibido excede a las | satisfecho a sus clientes por bienes/ Encuesta Cuestionario
de los clientes | expectativas del cliente. servicios ofertados.
Se define como la esperanza, | NUmero de medianas empresas que
Expectativas suefio o ilusibn de realizar o | logran cumplir sus objetivos. Encuesta Cuestionario
cumplir un propdésito determinado.
Capacidad de producir o generar
Rentabilidad un beneficio adicional sobre la | Porcentaje de ingresos recibidos Encuesta Cuestionario
inversion o esfuerzo realizado.
Cambio de productos y servicios | Porcentaje de ventas realizadas. ) )
Ventas Encuesta Cuestionario

por dinero

Fuente: Hipotesis

Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Ros
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CAPITULO llI
3. MARCO METODOLOGICO

3.1.TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

La presente investigacion se desarrolld utilizando los tipos de investigacion

exploratoria, descriptiva y documental.

Investigacion Exploratoria

“Este tipo de investigacion se la realiza cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tiene muchas dudas o no se
han abordado antes” (HERNANDEZ SAMPIERI, FERNANDE COLLADO, &
BAPTISTA LUCIO, 2010).

La investigacién exploratoria fue de gran ayuda para el desarrollo de la presente
investigacion, debido a la carencia de informacién acerca del tema de estudio,
permitiendo asi tener un panorama claro con respecto a los sistemas gestién de

calidad que aplican las medianas empresas del canton Milagro.

Investigacion Descriptiva

“‘Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fenbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo, poblacién o de
cualquier otro objeto de estudio que se someta a un andlisis.” (HERNANDEZ
SAMPIERI, FERNANDE COLLADO, & BAPTISTA LUCIO, 2010).
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Este tipo de investigacion permitio obtener informacion relevante acerca del
comportamiento y relacion de las variables de estudio, contribuyendo directamente

con el desarrollo de la investigacion.

Investigacion documental

Segun (BERNAL TORRES, 2010).La investigacion documental consiste en un
analisis de la informacion escrita sobre un determinado tema, con el propdsito de
establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del conocimiento
respecto del tema objeto de estudio. La investigacibn documental depende
fundamentalmente de la informacion que se obtiene o se consulta en documentos,
entendiendo por estos todo material al que se puede acudir como fuente de
referencia, sin que se altere su naturaleza o sentido, los cuales aportan informacion

0 dan testimonio de una realidad o un acontecimiento.

Utilizamos este tipo de investigacion para recabar informacion proveniente de libros,
revistas, tesis, publicaciones, reglamentos, entre otras fuentes de informacion. Con

el fin de tener ideas claras con respecto al tema de estudio.

Investigacion Cuantitativa

Segin (HERNANDEZ SAMPIERI, FERNANDE COLLADO, & BAPTISTA LUCIO,
2010). Plantea que la investigacion cuantitativa usa la recolecciéon de datos para
probar hipétesis, con base en la medicidbn numérica y el andlisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias. Por otro lado la
investigacion cualitativa utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para

descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion

Este tipo de investigacion contribuyo de manera numérica y cualitativa generando

resultados orientados a la realidad de las variables de estudio.

3.2.LA POBLACION Y LA MUESTRA
3.2.1. Caracteristicas de la poblacion

La poblacion esta compuesta por las medianas empresas del Cantén Milagro, las

mismas que suman un total de 10, de acuerdo a datos del INEC, del Censo 2010.
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Cuadro: Caracteristicas de la poblacion

CEPAL/CELADE Redatam+SP 2/24/2016

Base de datos

CENSO
ECONOMICO

Area Geografica

INLINE

Crosstab

de NOMBRE DE CANTON

por SECTORES

por ESTRATOS DE PERSONAL OCUPADO

SELECTION
NOMBRE ESTRATOS DE
DE PERSONAL MICRO | PEQUENAS MEDIANAS GRANDES
CANTON SECTORES OCUPADO
Sistema 1-9 10-49 50-99 | 100-199 | 200-499 | 500 y mas
Manufactura 2 279 4 1 1
M
| Comercio 16 2808 34
Servicios 27 1607 57 4 6 1
L Otros
A (Agricultura,
G Minas, . .
R Organizaciones y
') Organos
Extraterritoriales)
TOTAL 45 4795 96 5 5 6 2

Procesado con Redatam+SP

CENEC 2010

3.2.2. Tipo de muestra

Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Fuente: INEC — Censo 2010

El tipo de muestra a utilizarse en este estudio es probabilistica.

3.2.3. Tamarfo de la muestra

Segun datos estadisticos de INEC, en el Canton Milagro existen 10 medianas

empresas, el cual serda el nimero de encuestas a realizar.
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Listado de las 10 medianas empresas que existen en la cuidad de Milagro

NOMBRE DE LAS MEDIANAS EMPRESAS DIRECCION

COMPANIA DE SEGUROS CIA LTDA

MILIPAS Urbanizacion Quinta Patricia Mz L Villa 12
Av. 17 de Septiembre y Cafiar Frente Paseo

CIA CONSTRUAGRO SA Shopping

CAVNET SA 10 de Agosto entre Bolivar y Pedro Carbo

COMERCIAL AGRO-FARM CIA LTDA km 1/5 Via a Naranjito

COMPRAVENTA LA FE Juan Montalvo 700 y 9 de Octubre

DISPROYSER SA Guaranda y Pangon esquina (San Miguel viejo)

DISMARVIC SA Guayaquil y de Octubre

ECOBANEC CIA LTDA Km 1 Via a Naranjito

LA GRANJA COLGRANSA Garcia Moreno y Eloy Alfaro

ELECTRICA SA 5 de Junio y 9 de Octubre

Fuente: Camara de Comercio de Milagro
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

3.2.4. Proceso de selecciéon
3.3.LOS METODOS Y LAS TECNICAS
3.3.1. Métodos tedricos

Método deductivo

(BERNAL TORRES, 2010). Plantea que este método de razonamiento consiste en
tomar conclusiones generales para obtener explicaciones particulares. EI método se
inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de
aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos
particulares. Método que permiti6 mediante la deduccion comparar las
caracteristicas de los elementos de la investigacion y asi brindar mayor veracidad en

las conclusiones.

Método inductivo

Segun (BERNAL TORRES, 2010) este método utiliza el razonamiento para obtener

conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar

a conclusiones cuya aplicacion sea de caracter general. El método se inicia con un

estudio individual de los hechos y se formulan conclusiones universales que se
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postulan como leyes, principios o fundamentos de una teoria

Este método fue utilizado para obtener informacion relevante no solo en los
fendbmenos acontecidos en las medianas empresas, sino que también se brindara la

atencidén necesaria a los procesos que emplean las mismas.

Método Ldégico: Investigan las leyes generales y esenciales del funcionamiento y
desarrollo de los fenémenos (BIJARRO HERNANDEZ, 2016).

Se empled este método para generar juicios con respecto a las hipétesis planteadas

en la presente investigacion.

Método analitico
(BERNAL TORRES, 2010) Este proceso cognoscitivo consiste en descomponer un
objeto de estudio, separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en

forma individual.

Permiti6 conocer la relacion de los elementos que inciden en la problematica.
Determinando el origen del problema con respecto a la gestién de calidad de las

medianas empresas del Canton Milagro.

3.3.2. Métodos empiricos
3.3.3. Técnicas e instrumentos

El método empirico que se empled para el desarrollo de la investigacién es la

encuesta con su respectivo instrumento.

3.3.4. Técnicas e instrumentos

La encuesta

(CIS Centro de Investigaciones Sociolégicas, 2016). La encuesta es una técnica de
recogida de datos mediante la aplicacion de un cuestionario a una muestra de
individuos. A través de las encuestas se pueden conocer las opiniones, las actitudes
y los comportamientos de los ciudadanos. En una encuesta se realizan una serie de
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preguntas sobre uno o varios temas a una muestra de personas seleccionadas
siguiendo una serie de reglas cientificas que hacen que esa muestra sea, en su

conjunto, representativa de la poblacion general de la que procede.

(BERNAL TORRES, 2010). El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas
para generar los datos necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos del
proyecto de investigacion. Se trata de un plan formal para recabar informacion de la
unidad de analisis objeto de estudio y centro del problema de investigacion

En la presente investigacion, la encuesta se la elabor6é previamente, la misma que
fue dirigida a los propietarios de las medianas empresas del Cantén Milagro,

utilizando como instrumento el cuestionario.

3.4.PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Para el realizar el procesamiento estadistico de la informacion se utilizara la
herramienta informatica Excel, en la cual se podra ingresar los datos recabados por
la encuesta y asi representar la informacién final mediante los diferentes tipos de

cuadros y gréaficos.
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CAPITULO IV
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Con el fin de comprender y conocer la informacion de los datos recopilados acerca
del analisis del sistema de gestidén de calidad y su incidencia en el posicionamiento
que aplican las medianas empresas del cantén Milagro, se ejecutaron las encuestas
cuyos resultados obtenidos se dan a conocer a continuacion en los siguientes

cuadros.
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Encuesta dirigidas a las medianas empresas del cantén milagro.
1.- ¢Conoce Usted el concepto de Sistema de Gestion de Calidad?

Cuadro 1. Concepto de Sistema de Gestion de Calidad

Alternativas N° de Encuestas Porcentaje
No 2 20,00%
Si 8 80,00%

Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 1. Concepto de Sistema de Gestion de Calidad

No

L

= No

\ ’ - Si
Si

80%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

Segun la informacién recabada producto de las encuestas que se efectué tenemos
que el 80 % le corresponde a “Sl “poseen el conocimiento requerido, el 20% le

pertenece al “NO” sin conocimientos.

Analisis:

Los propietarios de las medianas empresas del Cantén Milagro tienen conocimiento
suficiente sobre el concepto de Gestion de Calidad y lo que ésta proporciona a la

empresa.
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2.- ¢Considera Usted que la planificaciéon de la calidad incide en la satisfaccion
de las necesidades de los clientes?

Cuadro 2.Planeacion de la Calidad para la satisfaccion de los clientes.

Alternativas N° de Encuestas Porcentaje
Si 10 100,00%
No 0 0%
Total general 10  100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 2. Planeacion de la Calidad para la satisfaccion de los clientes.

100% :
= Si

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

En cuanto a los resultados producto de las encuestas que se efectué tenemos que

el 100 % le corresponde a “Sl “poseen el conocimiento requerido.

Analisis:

Los resultados que obtuvimos dan una clara informacién de que las medianas
empresas planifican la calidad de sus servicios lo cual genera que el cliente realice

sus actividades de una manera segura y pueda satisfacer sus necesidades.
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3.- ¢(Cree Usted que la calidad de servicios incide en las ventas de las
medianas empresas del cantén Milagro?

Cuadro 3. Calidad de Servicios de las empresas del Cantdén Milagro.

Alternativas N° de Encuestas Porcentaje
De acuerdo 2 20,00%
En desacuerdo 1 10,00%
Totalmente de
acuerdo 7 70,00%
Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 3. Calidad de Servicios de las empresas del Canton Milagro.

- De acuerdo

20%
. o - En desacuerdo
70%

J Totalmente de
acuerdo

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas

Elaborado por: Pedro Roso & Byrone Barrera

Lectura Interpretativa:

Segun los resultados conseguidos producto de las encuestas que se efectuo
tenemos que el 70 % le corresponde a “Totalmente de acuerdo®, el 20% le pertenece
al “De acuerdo” y el 10% corresponde a “En desacuerdo”.

Analisis:

Los propietarios de las medianas empresas estan conscientes de que un buen
servicio hacia el usuario se refleja en mayores ventas para sus negocios, y un punto

de preferencia para que el cliente regrese a sus locales.
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4.- ¢(Cree Usted que la mejora continua incide en la rentabilidad de las

medianas empresas del Canton Milagro?

Cuadro 4. indice de rentabilidad de las medianas empresas del Cantén Milagro.

Alternativas N° de Encuestas Porcentaje
De acuerdo 5 50,00%
Totalmente de
acuerdo 5 50,00%
Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 4. Calidad de Servicios de las empresas del Cantén Milagro.

» De acuerdo

+ Totalmente de
acuerdo

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas

Elaborado por: Pedro Roso & Byrone Barrera

Lectura Interpretativa:

Segun la informacién alcanzada producto de las encuestas que se efectué tenemos
que el 50 % le corresponde a “De acuerdo” y, el otro 50% le pertenece al
“Totalmente de acuerdo” lo cual nos indica que estan conscientes de que la mejora

continua se ve reflejada en una buena rentabilidad para sus negocios.

Analisis:

Podemos llegar a la conclusion de que si los propietarios de las medianas empresas
fijan como meta mejorar de manera continua el servicio que prestan se obtendra
mejor rentabilidad para cada uno de sus negocios
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5.- ¢Conoce Usted los beneficios que se obtienen con el uso del Manual de
calidad?

Cuadro 5. Beneficios del Manual de Calidad

Alternativas N° de Encuesta Porcentaje
No 2 20,00%
Si 8 80,00%

Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 5. Beneficios del Manual de Calidad

-%

+ No
+ Si

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

Segun la informacion obtenida producto de las encuestas que se efectué tenemos
que el 80 % le corresponde a “Sl “poseen el conocimiento requerido, el 20% le

pertenece al “NO” sin conocimientos.

Analisis:

Se puede notar que la mayoria de los encuestados poseen conocimientos acerca de
cémo un manual de calidad brinda beneficios econdmicos, motivacionales y de

posicionamiento a sus negocios
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6.- ¢, Cree Usted que el uso del Manual de calidad incide en las expectativas que

posee las medianas empresas del canton Milagro?

Cuadro 6. Expectativas de las medianas empresas del Cantén Milagro

Alternativas N° de Encuestas Porcentaje
De acuerdo 5 50,00%
En desacuerdo 2 20,00%
Totalmente de
acuerdo 3 30,00%
Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 6. Expectativas de las medianas empresas del Canton Milagro

- De acuerdo
30%

- En desacuerdo

N
o

acuerdo

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

La informacion receptada producto de las encuestas que se efectud tenemos que el
50 % le corresponde a “De acuerdo®, el 30% le pertenece al “Totalmente de

acuerdo” y el 20% corresponde a “En desacuerdo”.
Analisis:

Un poco mas de la mitad de los encuestados afirman que usando un manual de
calidad las expectativas de sus empresas son mas realistas y posibles de alcanzar
mientras que una pequefia parte cree que este importante documento no tiene

incidencia en las mismas.
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7.- ¢Considera Usted que la gestion de calidad incide en el posicionamiento de

las medianas empresas del Cantén Milagro?

Cuadro 7. Posicionamiento de las empresas del Canton Milagro

Alternativas N° de Encuestas Porcentaje
No 1 10,00%
Si 9 90,00%

Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 7. Posicionamiento de las empresas del Cantén Milagro

A

90% e

= Si

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

Con la informacién recabada mediante la encuesta se puede observar que el 90 % le
corresponde a “Sl “son conscientes de su posicionamiento, el 10% le pertenece al

“NO” no lo son.

Analisis:

Los propietarios de las medianas empresas de nuestro Cantdn conocen que si se
sigue paso a paso lo dictaminado por un manual de Gestion de Calidad tendra mas
posibilidades de posicionarse tanto en el mercado competitivo como en las mentes

de los clientes.
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8.- ¢Qué opina sobre la calidad de servicio que ofrecen las medianas empresas

del canton Milagro?

Cuadro 8. Calidad del servicio de las medianas empresas del Canton Milagro

Alternativas N° de Encuestas Porcentajes
Buena 10 100,00%
Regular 0 0%

Mala 0 0%

Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 8. Calidad del servicio de las medianas empresas del Cantén Milagro

- Buena

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

De acuerdo a los resultados obtenidos con respecto a la pregunta planteada

tenemos que el 100 % le corresponde a “Sl “poseen el conocimiento requerido.

Analisis:

Las medianas empresas del Canton Milagro estan convencidas de que la calidad del
servicio que ofrecen es considerada buena pero estan conscientes de que es
necesario seguir normas de calidad para alcanzar la excelencia en la prestacién de

servicios.
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9.- ¢(Cree usted que la calidad de servicio incide en la rentabilidad de las
medianas empresas del canton Milagro?

Cuadro 9. indice de rentabilidad segun la calidad del servicio

Alternativas N° de Encuestas Porcentaje
De acuerdo 4 40,00%
En desacuerdo 2 20,00%
Totalmente de
acuerdo 4 40,00%
Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 9. indice de rentabilidad segun la calidad del servicio

» - De acuerdo
40% o

= En desacuerdo

~I Totalmente de

acuerdo

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

Segun la informacién obtenida producto de las encuestas que se efectué tenemos
que el 40 % le corresponde a “De acuerdo®, el 40% le pertenece al “Totalmente de
acuerdo” y el 20% corresponde a “En desacuerdo”.

Analisis:

La mayor parte de los encuestados creen firmemente que dependiendo de cuan bien
oferten sus bienes o servicios mejora su indice de rentabilidad puesto que opina que

“un cliente bien atendido consume mas”.
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10.- ¢Considera Usted que el uso del Manual de Calidad es necesario para el

buen funcionamiento de las medianas empresas del canton Milagro?

Cuadro 10. Manual de Calidad para el funcionamiento de las medianas

empresas
Alternativas N° e Encuestas Porcentaje
De acuerdo 3 30,00%
En desacuerdo 1 10,00%
Totalmente de
acuerdo 6 60,00%
Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 10. Manual de Calidad para el funcionamiento de las medianas

empresas

- De acuerdo
30%

6% g
+ En desacuerdo

v Totalmente de

acuerdo

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

Segun la informacién dada producto de las encuestas que se efectud tenemos que
el 60 % le corresponde a “De acuerdo®, el 30% le pertenece al “Totalmente de
acuerdo” y el 10% corresponde a “En desacuerdo”.

Analisis:

Cerca de la totalidad de los encuestados una empresa funciona mejor si esta dirigida

bajo un Manual de Calidad.
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11.- ¢Considera importante la calidad de servicio dentro de las medianas

empresas del cantén Milagro?

Cuadro 11. Importancia de la Calidad de Servicio

Alternativas N° de Encuestas Porcentaje
No 2 20,00%
Si 8 80,00%

Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 11. Importancia de la Calidad de Servicio

R

- No

- Si

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

De acuerdo a los resultados obtenidos producto de las encuestas que se efectué
tenemos que el 80 % le corresponde a “Sl “son conscientes de su posicionamiento,

el 20% le pertenece al “NO” no lo son.

Analisis:

Las medianas empresas estan convencidos que un buen servicio es indispensable
para lograr estabilidad econdmica y ganar nuevos clientes dia a dia.
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12.- ¢(Cree usted que la calidad de servicio que se ofrece de las medianas

empresas ayuda al posicionamiento de la misma?

Cuadro 12. Posicionamiento de una mediana empresa

Alternativas N° de Encuestas Porcentaje
De acuerdo 4 40,00%
En desacuerdo 1 10,00%
Totalmente de
acuerdo 5 50,00%
Total general 10 100,00%

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Figura 12. Posicionamiento de una mediana empresa

* + De acuerdo
50% :
h - En desacuerdo
-—’ Totalmente de

acuerdo

Fuente: Encuestas dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas
Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso

Lectura Interpretativa:

Segun la informacién recabada producto de las encuestas que se efectué tenemos
que el 50 % le corresponde a “De acuerdo®, el 40% le pertenece al “Totalmente de
acuerdo” y el 10% corresponde a “En desacuerdo”.

Analisis:

Los encuestados nos manifestaron que dependiendo de la calidad del servicio que
ellos ofrecen depende su posicionamiento en los diferentes puntos de atencion, y

gue cuando lo hacen bien les es posible expandirse.
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4.2. ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS

Actualmente las medianas empresas son consideradas de una importancia vital para
un desarrollo que sea sustentable en la economia de una ciudad o de un pais, por
este motivo se las considera un sector estratégico para el desarrollo sustentable y la

productividad en las politicas del gobierno actual.

Este sector de la economia ha evolucionado de varias formas tanto en su desarrollo,
crecimiento y expansion en el mercado; lo que ha permitido que se conviertan en
empresarios mas competitivos, capaces de generar empleo para los ciudadanos de

nuestro canton.

Actualmente, las potencias comerciales ubicadas en Guayaquil y Quito; las
medianas empresas estan generando mas competitividad y posicionamiento en el
mercado debido a la asesoria en diferentes aspectos que competen al negocio,
como: la administracion, la calidad del servicio al cliente, el marketing entre otros de
una gran lista; razones por las cuales son consideradas potencias econémicas de

nuestro pais y pilares de la economia del mismo.

En el Cantdn Milagro se motiva al uso de manuales de calidad para que se
administren de una mejor manera los recursos humanos, materiales y econémicos
de las diferentes medianas empresas, tomando en cuenta la formulacién del
problema de nuestro estudio se delimité al emporio como finito, el cual corresponde
a la totalidad de Pymes existentes en el Canton Milagro, este sector cuenta con
2.066 empresas segun datos obtenidos por el Departamento de Investigacion de la
Universidad Estatal de Milagro, Ciencias Administrativas y Comerciales, luego de la
realizacion del proyecto que corresponde desde el mes de Julio hasta Diciembre del
2010. (FERNANDEZ MARIO, 2010)
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4.3.RESULTADOS

Luego de la realizacion del trabajo de campo pudimos tener conocimiento de que los
encuestados consideran que el uso de los manuales de calidad y un correcto
sistema de gestion de calidad dentro de cada una de sus medianas empresas, son
herramientas imprescindibles para que puedan mejorar sus niveles de conocimiento
sobre el servicio de calidad y por lo tanto elevar su competitividad para de esta
manera poder garantizarse un mejor desarrollo empresarial; gratamente,
constatamos que una mayoria de los propietarios o encargados de medianas
empresas de nuestro canton tienen conocimiento sobre los conceptos de manuales
de calidad y gestibn de calidad, sim embargo varios empresarios supieron
manifestar desconocimiento de los mismos y la importancia que representan para
una empresa, lo que ha originado que los negocios carezcan de expansion, no
desarrollen métodos de atencion al cliente novedosos vy por lo tanto g no puedan

desarrollar competitividad ante otros sectores econémicos del cantén.

Fue notorio que varios de estos negocios poseen empresarios con deseos de
superarse ellos y a su personal, pero no poseen el conocimiento suficiente para
aplicar manuales de calidad o sistemas de gestion de calidad en sus negocios Y,
ademas consideran un gasto y no una inversidn una capacitacion acerca del tema;
pero se necesita de manera urgente que estos empresarios sean orientarlos hacia
una cultura de conocimiento e interés por la implementacion de este tipo manuales y

sistemas dentro de sus medianas empresas.

También se observé que una gran mayoria de personas entre los encuestados se
sentirian felices de formar parte de una capacitacién sobre el uso de manuales de
calidad y aplicacién de sistemas de gestion de calidad dentro de sus medianas
empresas para de esta manera mejorar la administracion y el servicio al cliente que

se prestan en sus diferentes negocios.
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4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro 1 8. Validacion de Hipaotesis

HIPOTESIS GENERAL Y
PARTICULARES

VERIFICACION

Hipotesis General

La gestion de calidad incide en
de

medianas empresas del Cantén

el posicionamiento las
Milagro durante el

2014-2015.

periodo

Luego de elaborar la encuesta, mediante las
preguntas numero 7 y 12, tenemos como
resultado que el 90% de los propietarios de las
medianas empresas de nuestro Cantdn conocen
gue si se sigue paso a paso lo dictaminado por un
manual de Gestion de Calidad tendran mas
posibilidades de posicionarse tanto en el mercado

competitivo como en las mentes de los clientes.

Hipotesis Particular 1

La planificacion de la calidad
incide en la satisfaccion de las

necesidades de los clientes.

La opcidn elegida por nuestros encuestados en la
pregunta numero 2, fue la de “Si” alcanzando un
100% de la muestra, Lo que nos permite concluir
qgue las medianas empresas planifican la calidad
de sus servicios lo cual genera que el cliente
realice sus actividades de una manera segura y

pueda satisfacer sus necesidades.

Hipotesis Particular 2

El manual de calidad incide en

las  expectativas de las

medianas empresas.

Como resultado de la encuesta, en la pregunta
namero 6, podemos observar que un poco mas de
la mitad de los encuestados afirman que usando
un manual de calidad las expectativas de sus
empresas son mas realistas y posibles de
alcanzar mientras que una pequefia parte cree
gue este documento tiene

importante no

incidencia en las mismas.

Hipotesis Particular 3

Como se puede apreciar la totalidad de los
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La mejora continua incide en la
rentabilidad de las medianas

empresas.

encuestados, segun la pregunta numero 4, estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo en que la
mejora continua incide en la rentabilidad de sus
medianas empresas. Lo cual nos permite concluir
gue teniendo como meta fija la mejora continua de
nuestras actividades y servicios se obtendra mejor

rentabilidad.

Hipotesis Particular 4

La calidad de servicios incide
en las ventas de las medianas

empresas.

Como se puede apreciar el 70% de los
encuestados mediante la pregunta namero 3,
estan conscientes de que un buen servicio hacia
el usuario se refleja en mayores ventas para sus
negocios, y un punto de preferencia para que el

cliente regrese a sus locales.

Fuente: Encuesta dirigida a los Gerentes de las Medianas Empresas

Elaborado por: Byrone Barrera & Pedro Roso
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CAPITULO IV

5. PROPUESTA

5.1. TEMA

Disefio de un modelo de Gestién de calidad con el fin de describir los requisitos que
establece la Norma Internacional ISO 9001:2008 para la organizacion MILIPAS CIA
LTDA de la ciudad de Milagro.

5.2. FUNDAMENTACION
DEFINICION DE CALIDAD

Hablando de calidad podemos resaltar sus caracteristicas estas pueden ser: Un
requisito fisico o quimico, una dimension, una temperatura, una presién o cualquier
otro requerimiento que se use para establecer la naturaleza de un producto o
servicio. La calidad no tiene un significado popular de lo mejor en el sentido
absoluto, industrialmente quiere decir, mejor dentro de ciertas condiciones del
consumidor, ya que es él, quien en ultima instancia determina la clase y la calidad

del producto que desea.
Teniendo en cuenta lo anterior la calidad de un producto puede definirse como:

‘Lo resultante de una combinacidén de caracteristicas de ingenieria y fabricacion,
determinante del grado de satisfaccion que el producto proporcione al consumidor,

durante su uso”.

Esta definicion nos lleva a pensar en términos como confiable, servicial y durable,
términos que en realidad son caracteristicas individuales que en conjunto
constituyen la calidad del producto. Al establecer lo que entendemos por calidad se

exige un equilibrio entre estas caracteristicas.
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El término calidad se puede emplear con diferentes acepciones como:

*Calidad de disefio o sea la conformidad entre lo que necesita o desea el cliente por

un precio determinado y lo que la funcion de disefio proyecta.
*Calidad de concordancia o grado de conformidad entre lo disefiado y lo producido.

*Calidad en el uso o sea el grado en que el producto cumple con la funcion para la

cual fue disefiado, cuando el consumidor asi lo requiere. (Zarazua Estrada, 2006)
Calidad del Servicio

La calidad, junto a la marca, es el atributo mas distintivo del producto. Es un atributo
especifico de la variable producto y ademas es también atributo relativo ya que
supone una ordenacion. Para ello se toman 2 criterios: (Ojeda Animas, 2014)

Criterios técnicos (o calidad objetiva): un bien por ejemplo elaborado con materiales
mas costosos que los usados normalmente o mejor disefiado es considerado como

producto de calidad. Es superior técnicamente.

Calidad comercial(o calidad percibida): si un producto es percibido como un producto
de calidad por el mercado, y en consecuencia admite un cierto diferencial en el

precio, el producto es un producto de calidad en términos comerciales.
Las consecuencias de esta diferenciacion son diversas.

Si la calidad comercial o percibida es menor que la calidad comercial las estrategias
comerciales prenderan fundamentalmente actuaciones sobre las variables de

promocién publicitaria.

Si la percepcion de baja calidad respecto a la competencia atiende a unas
caracteristicas técnicas inferiores, las estrategias comerciales tendrdn que ver
normalmente con la basqueda de una posicion mas adecuada en el mercado a lo

gue realmente es el producto, o bien su modificacion técnica. (Ojeda Animas, 2014)
Calidad del Proceso

En este caso el control de calidad se realiza durante el proceso de fabricacion del

producto, utilizando técnicas como el SPC, control estadistico de proceso, sobre

muestras representativas del producto con el objetivo de asegurar la calidad de la

produccion. Cuando se puede controlar el proceso de produccion se obtienen

mejoras significativas, pues se facilita la correccion de determinadas acciones
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orientadas a evitar la fabricacion de productos defectuosos y la realizacion de un
control diario en tiempo real de la calidad productiva. El principal responsable de
controlar el proceso es el departamento de la calidad. Estas técnicas de control de
proceso suponen un menor costo, pues avisan que se esta produciendo el
desperdicio, aunque obligan a realizar paradas en la produccién que también supone
un costo afiadido.

Calidad Total

La calidad total es una sistematica de gestion a través de la cual la empresa
satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados de los
accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando los recursos de que dispone:

personas, materiales, tecnologia, sistemas productivos, etc. (Diaz, 2010)
El perfeccionamiento del SGC nos permite:

» Conocer las normas que certifique a la organizacion que pueden ser nacional
o0 internacional
» Creacion de nuevos programas de Gestion de Calidad para la organizacion y
sus departamentos con el objetivo de satisfacer a los clientes para que estos
de una excelente imagen de la organizacion.
» Poner en practica las técnicas estadisticas, procesos y analisis de datos que
se aplican dentro de la Gestion de Calidad
La Gestion de Calidad de servicio es un pilar fundamental ya que esta se ha
convertido en estrategias principales para las organizaciones que desean alcanzar el
éxito.
5.3.JUSTIFICACION

Es importante la aplicacion de las normas de calidad en las medianas empresas
para que los clientes obtengan un producto y servicio de primer calidad, ademas se
deben verificar que las normas aplicadas en las medianas empresas sean objeto de
estudio para saber si los procesos de calidad que se llevan cabo son correctos y

adecuados para las actividades comerciales que realizan en la medianas empresa.

De esta manera se evitara posibles fracasos futuros en cuanto a temas de calidad
también esto servira de ayuda para todos los microempresarios que desean aplicar

normas en su negocio pero tengan miedo o desconozca del tema.
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Hay que tener claro que segun las actividades comerciales que se realicen en las

medianas empresa se deben aplicar las normas de calidad.

» Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes por medio de la optimizacion
de los resultados.

» Mejorar los requisitos y procesos establecidos por la Norma Internacional ISO
lo cual da a conocer la importancia de la organizacion para que sus clientes
se sientan satisfecho del servicio que brinda la organizacion.

» Aportar con el desarrollo y crecimiento de todo su personal, ya que estos los
tendra motivados y dar lo mejor de si mismo para ofrecer un excelente

servicio con una muy buena calidad.

5.4.0BJETIVOS
5.4.1. Objetivo General de la Propuesta

Disefio de un modelo de gestion de calidad con el fin de describir los requisitos que
establece la Norma Internacional ISO 9001:2008 para la organizacion MILIPAS CIA
LTDA

5.4.2. Objetivos Especificos de la Propuesta

» Comprobar si se cuentan con las normas adecuadas, segun la actividad
comercial que realizan las medianas empresas.

» Crear un precedente en cuanto a la aplicacion de normas de calidad para
medianas empresas.

» Establecer normas de calidad, para medianas empresas.

» Elaboracion de la mision y vision de la organizacion con la finalidad de estar
encaminada al éxito y cumplir con todos los pardmetros establecidos por la
norma internacional 1SO.

» Creacion de una Politica de Calidad con la finalidad de conocer de forma
precisa los objetivos de la organizacion en relacion con el Sistema de Gestion
de calidad

» Elaboracién de los Objetivos de Calidad con el fin de obtener la certificacion
ISO 9001:2008 con sus respectiva aplicacion

» Creacion de un Mapa de Proceso con el fin de identificar posibles mejoras y

errores que se dan dentro de la organizacion.
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» Elaboraciéon de un Organigrama para conocer las estructuras jerarquicas que

se maneja dentro de la empresa y que sirve para conocer los responsables de
cada departamento.

5.5.UBICACION
La organizacion esta ubicada en:
Pais: Ecuador
Region: Costa
Provincia: Guayas

Ciudad: Milagro

Direccién: av. 17 de septiembre, urbanizacion quinta patricia mz. 1.v12
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5.6.ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

A continuacion se describe cada una de dichos aspectos de factibilidad,

describiendo lo positivo del proyecto:
Desde el aspecto Administrativo.-

La propuesta esta disefiada para la facil aplicacion o guia de las personas que
deseen aplicarla, por lo cual los aspectos administrativos no es inconveniente para

Su ejecucion.
La factibilidad presupuestaria.-

Los costos de la aplicacion del proyecto en base al andlisis financiero y
presupuestario que se realizo, es totalmente factible al no existir un presupuesto

elevado para su aplicacion.
Desde el aspecto técnico.-

No solo la parte administrativa y financiera son importantes en las medianas
empresa, sino también las normas de calidad porque no es comudn su aplicacion en
las PYMES.

Desde el punto de vista legal.-

Es muy importante ya que por medio de la cual se establecen normas de calidad,
estatutos que se rigen bajo las normas ISO, documentacion y obligaciones que da la
Municipalidad de Milagro, reglamentos y requisitos que esta organizacion lo necesite
para trabajar de una forma eficiente, para normalizar los procedimiento de trabajo,
integrando los aspectos de seguridad, para evitar errores y regularizar los

estandares de sus fases operativas.

5.2 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA
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DISENO DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD CON EL FIN DE
DESCRIBIR LOS REQUISITOS QUE ESTABLECE LA NORMA INTERNACIONAL
ISO 9001:2008 PARA LA ORGANIZACION MILIPAS CIA LTDA DE LA CIUDAD
DE MILAGRO
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Presentacion de la Organizacion
Quienes somos

MILIPAS CIA LTDA es una empresa de seguridad privada cuyo objetivo es la
prestacion de servicio de seguridad, proteccidén y vigilancia de personas, ademas
como bienes muebles, custodia de valores bajo las normas y supervision de la
autoridad publica por medio de guardias altamente capacitados, armados y de total

confianza.

MILIPAS CIA LTDA se implantd bajo la estructura privada suscrita el 13 de
Septiembre del 2003 ante el Notario Vigésimo cuarto Dr. José Santillan Mosquera,
en la ciudad de Guayaquil siendo aprobada por la Superintendencia de Compafiias
de mencionada cuidad, con fecha 15 de Octubre del 2003, lo cual fue establecida en

el registro Mercantil de la Cuidad de Guayaquil.

MILIPAS CIA LTDA cuenta con su oficina administrativa en la cuidad de Milagro en
las calles 17 de Septiembre dentro de la urbanizacién quinta patricia y su respectivo
celular 0992362873 y su teléfono 2713385

La empresa MILIPAS CIA LTDA cuenta con un personal altamente preparado para
resolver cualquier situacién de peligro, los equipos con los cuales cuentan son
modernos y confiables, ademéas cuentan con instalaciones cémodas. MILIPAS CIA
LTDA toma la decisién de incluir en sus politicas un sistema de gestion de calidad
con el esquema de la norma internacional 1ISO 9001:2008, para lograr una mejora

continua en su servicio y brindar confianza y eficacia para sus clientes.
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VISION

Brindar a nuestros clientes un servicio de mayor calidad el cual es reconocido a nivel
nacional, para poder llegar a la totalidad de nuestros clientes de diferentes ciudades
del Ecuador, la excelencia en la atencion como también la amabilidad, discrecion,

lealtad debe permanecer en nuestros principios para lograr alcance el éxito.

MISION

Contribuir en la seguridad personal, el resguardo de todos tipos de bienes muebles e
inmuebles y principalmente en el entorno de todos nuestros clientes, por el cual
contamos con un personal altamente capacitado y entrenado en todo relacionado a
ser un buen vigilante competente a dar respuestas inmediatas a situaciones de
riesgos, ademas se brinda servicios de entrenamiento a empresas que lo requieran

sobre seguridad y control de personal.

OBJETO Y CAMPO DE LA APLICACION
GENERALIDADES

El objeto del presente es describir los requisitos del Sistema de Gestién de Calidad

exigidos por la Norma Internacional ISO 9001:2008 con el proposito:

» Analizar los requisitos de la organizacion para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

» Aplicar y verificar las Politicas de Calidad.

» Mejorar el Sistema de Gestion de Calidad mediante sus procesos y requisitos
establecido por la norma ISO.

» Proporcionar que todas las actividades sean realizadas con el objetivo de
proteger a las personas, bienes, documentos de valor ante cualquier

amenaza posible.
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» Establecer de manera eficaz y eficiente la mejora continua que involucra la
mejora permanente de todas las actividades que se realice en la

organizacion.

APLICACION

La organizacion se rige a cumplir las normas y requisitos con las expectativas de los
clientes ateniéndose con la realizacion de sus actividades establecidos legalmente

por el Estado, estatutos municipales u otras normas adoptadas por la organizacion.

El Modelo de Gestion de Calidad de MILIPAS CIA LTDA contiene todos los
requisitos y procesos que establece la Norma ISO 9001:2008

4.- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

MILIPAS CIA LTDA explica su operacion cumpliendo con los requisitos establecidos
por la norma internacional 1SO 9001:2008 y los procesos necesarios para cumplir
con la SUPERVISION E INSPECCION DE SERVICIOS DE SEGURIDAD FISICA,
las cuales son controladas por medio de activadas de gestion, provision de recursos,
control de procesos y medicion para asegurar la satisfaccion del cliente, la mejora
continua y el cumplimiento de los requisitos legales que son de vital importancia
para la aplicacidon de las normas internacionales. Si subcontrata cualquier otro

proceso que altere el sistema se ejecutara los controles para certificar la calidad.
MILIPAS CIA LTDA identifica sus procesos mediante un Mapa de Procesos

MILIPAS CIA LTDA especifica los procedimientos, y métodos necesarios para la

operacion de sus procesos, mediante sus politicas de calidad.

MILIPAS CIA LTDA asume el compromiso de ejecutar el Sistema de gestion de
calidad estableciendo recursos necesarios para el cumplimiento de las normas

internacionales que ha asumido voluntariamente.

MILIPAS CIA LTDA controla y toma acciones sobre los procesos establecidos en la
organizacibn con el objetivo, de encontrar falencias en los procesos,

especificaciones, etc. Modificarlos de manera eficaz con el fin de satisfacer las
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necesidades de los clientes externos e internos y otras partes relacionadas fuera y

dentro de la organizacion.

La organizacién se basa en la gestion de la Mejora Continua ya que en ella se
destacan todas las acciones a seguir para el mejoramiento de su sistema de gestion
de calidad, para satisfacer a sus clientes y partes interesadas.

La organizacion planea las actividades a ejecutar para que su sistema de gestion de
calidad sea examinado continuamente por la organizacion con el propdsito de

cumplir con su misién y objetivos organizacionales.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 GENERALIDADES

MILIPAS CIA LTDA, mantiene un sistema de gestién de calidad documentado como
se describe en el manual de calidad, este sistema documentado monitorea las
actividades de servicios de acuerdo con las exigencias de los clientes, efectuando
los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008 y los requisitos legales y
reglamentarios. El responsable de Gestion de Calidad es el encargado de corregir y
crear toda la documentacién del Sistema de Calidad, el representante de la direccion
es responsable de analizar de manera eficaz la documentacion y el Gerente general

es responsable de aprobar la misma.

La documentacién del sistema de gestion de calidad examina, planes de calidad,

procedimientos, registros de calidad e instructivos.

» Planes de calidad: documento que contienen los procedimientos de los
recursos asociados, quienes deben aplicarlos y cuando deben de aplicarse a

un proyecto, producto o contracto especifico.
* Procedimientos: muestra las actividades delegadas a los proceso

identificados en el sistema de gestion de calidad define qué?, quien? , cuando

y donde se realizara la actividad.
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= registros de calidad: son formatos, tarjetas de control, etiquetas que dan fe
de que algo paso las cuales son las evidencias del sistema en el cual se esta

operando efectivamente.

» Instructivos: explica las actividades necesarias para lograr la calidad del

servicio o como realizar una tarea asignada.

Los registros pueden utilizarse por ejemplo para documentar la trazabilidad y

proporcionar evidencia de control, acciones preventivas y acciones correctivas.
Los registros no deben ser sujetos al control de la etapa de revision.

MILIPAS CIA LTDA cuenta con una politica de calidad establecida con los principios

de calidad fundamentados por la empresa.

MILIPAS CIA LTDA identifica sus procesos de operacidén en el sistema de gestion

de calidad los cuales son presentados a continuacién
PROCESOS DE DIRECCION

» Gestion de calidad
» Mejoramiento continuo
PROCESO DE PRESTACION DEL SEVICIO

» Comercializacion
» Operaciones
PROCESOS DE APOYO

» Logistica
» RRHH
» Financiamiento
Todos estos procesos se encuentran registrado en los procedimientos e instructivo

gue son establecidos por la norma
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD
El manual de calidad de MILIPAS CIA LTDA contiene
» Declaracién documentada de las politicas de calidad

» Documentacién de los objetivos de calidad
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» Organigrama
» Planes de calidad del sistema de gestién de calidad
» Mapa de procesos el cual tiene relacion ente los procesos del sistema de

gestion de calidad.

4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

Todos los documentos deben de ser controlados mediantes los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 que son elaborados por el responsable del sistema de

gestion e calidad.

El representante de la direccidn revisara los documentos que son requisitos de esta

norma el cual serd aprobado para su uso por el gerente general.

El jefe de cada area es el encargado de controlar que las ediciones de los

documentos sean actualizados y estén disponible para su uso.

Toda modificacion de los documentos sera elaborada por el responsable del sistema
de gestion de calidad junto con el representante de la direccién y aceptados por el

Gerente General.

El responsable del Sistema de gestion de calidad es el responsable de la revision y

reparticion de los documentos.

Todo documento debera ser controlado y entregado a los usuarios con un sello que

dira Copia registrada.

Todos los documentos del SGC estan sujetos a modificaciones, el representante del
SGC procedera a la debida archivacion para su verificacion de donde se realizaron

las modificaciones y actualizaciones.

Todos los documentos modificados o actualizados quedan registrados con el

namero de la revision y la fecha, para evitar alteraciones o pérdida.

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

Todos los documentos seran almacenados por el lapso de (1lafio) salvo aquellos por

asuntos legales deberan ser guardados y respaldados por un periodo diferente.
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Se procedera a realizar los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion y tiempo de conservacion para la disponibilidad de los

registros de calidad

Todo departamento sera responsable de la conservacion, identificacion y proteccion

de los registros que son establecidos en el SGC

Las evidencias objetivas y operativas seran asentadas en los formatos del Sistema
de Gestion de Calidad

Dentro de este control se procede a realizar auditorias internas que utilizan para
certificar que los registros estén siendo utilizados y archivados mediantes los

procedimientos documentado

Cuando los registros no se pacta a las necesidades del usuario el responsable del
SGC detiene el registro lo estampa con las palabras de “copia obsoleta” y lo archiva

en la carpeta asignada
La GESTION DE CALIDAD tiene como responsabilidad

» Verificar los cambios

» Revision de la documentacion

» Destruccion de la documentacion fallida

» Afirmar que los documentos originales sean identificados, conservados y que
se distribuyan a la personal responsable de cada area

» La documentacion debe de ser legible y de facil identificacion

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La gerencia de MILIPAS CIA LTDA asume un compromiso el cual es ayudar de
manera permanente el progreso y ejecucién del Sistema de Gestiéon de Calidad

mediante la mejora continua detallada en lo siguiente.-

» Dar a conocer la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes
mediante la Politica de Calidad que son los objetivos de calidad lo cual

notifica a toda la organizacién
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» El SGC lleva a cabo una estudio permanente el cual es realizado por el
gerente de MILIPAS CIA LTDA mediante los procedimientos de revision por
la direccion

» Los indicadores deberan ser revisados para controlar sus procesos

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

MILIPAS CIA LTDA analiza todo tipo de obligaciones por el cliente y ademas

especifica las agilidades que se realizan con la entrega del servicio prestado

» Dar prioridad a la informacién que no es proporcionada por el cliente, pero
necesarias para la organizacion cuando esta la requiera
» Cualquier otro requisito agregado que la organizacion y los clientes vean que
son convenientes para ambas partes
Como parametro para medir el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad se
procedera a la verificacion de la informacion relacionada con las necesidades del
cliente en funcién de los cumplimientos de los requisitos sobre la calidad del servicio

prestado.

5.3 POLITICAS DE CALIDAD

Las politicas expresada por la compafiia de servicio MILIPAS CIA LTDA relacionado
con el Sistema de Gestion de Calidad muestra el proposito de esta compaiiia en
cumplir con las exigencias de la norma internacional ISO 9001; 2008, esta
informacion se actualizara en funcion de las necesidades que posee el cliente o el

usuario y partes comprometidas.

5.4 PLANIFICACION
5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La compafiia MILIPAS CIA LTDA certifica que los objetivos relacionados con la
calidad envuelven todos los requisitos que son necesarios para el cumplimiento de
las exigencias del servicio los cuales estdn implantados dentro de la misma

organizacion en diferentes niveles de la ante mencionada.
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5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MILIPAS CIA LTDA realiza la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad
tomando como informacion la resefa historica de la organizacion o empresa y sus
proyecciones para los afios siguientes luego para realizar un seguimiento de la
organizacion con indicadores, se debe considerar los esquemas que posee la
organizaciéon para que en base a la informacion proporcionada se realice lo

mencionado anteriormente

» Realiza la identificacion de los modelos del Sistema de Gestion de Calidad

» Se realiza la documentacion necesaria de los operaciones para asegurar su
veracidad en el cumplimiento de sus procesos

» Verificacion de los recursos y su misma disponibilidad para el apoyo de las
operaciones y alcance de los procesos

» Se realizan operaciones en la parte gerencial con el objetivo de lograr
resultados positivos que aporten a la mejora continua de la organizacion

mediante la colaboracion de su personal

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La Gerencia tiene como responsabilidad internamente del Sistema de Gestion de

Calidad lo siguiente:

» Establecer y evidenciar la politica de Calidad

» Puntualizar los objetivos de la calidad y un respectivo seguimiento

» Examinar frecuentemente el Sistema de Gestion de Calidad

» Otorgar a la Gerencia y su respectivo responsable del Sistema de Gestidén de
Calidad.

» Dar los recursos humanos, financieros y tecnoldgicos para su debida
ejecucion y mejora continua del SGC

Representante de la Direccién posee como responsabilidades en el Sistema de

Gestion:
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» Asegurarse que los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad estén
implementados, establecidos de acuerdo con la norma ISO 9001:2008

» Esresponsable para actualizar la documentacién y observaciones de calidad,
ademas debe repatrtir los documentos del Sistema de Gestion de Calidad

» Informar el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad a la Gerencia para
Su respectiva examinaciéon

» Realizar continuamente examenes del clima laboral para conocer los
problemas que se dan en el personal para que no haya interferencia en la
aplicacion del SGC

La junta de Calidad conformado por el Gerente, Representantes y jefes de

departamentos tendran como responsabilidad:

» Realizar un seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad

» Verificar el cumplimiento de las acciones correccionales

» Dar reconocimiento e incentivos al personal para su colaboracion y apoyo al
Sistema de Gestion de Calidad

» Decretar las fechas de las auditorias internas y externas que se van a realizar

El Supervisor tiene como responsabilidad en el Sistema de Gestion de Calidad:

» Hacer cumplir con los instrucciones y ordenes de trabajo

» Examinar e identificar las necesidades de su personal tales como su
capacitacion

» Actualizar los registros generados por las operaciones realizada

El personal operacional es responsable dentro del Sistema de Gestion de Calidad:

» Cumplir con las instrucciones de trabajo que se han ordenado, y mantener
actualizado y archivado los registros relacionado con sus obligaciones

» Vincularse o participar en las capacitaciones que generé MILIPAS CIA LTDA
sobre el tema de Calidad y salud ocupacional

» Participar en la mejora continua con respecto al Sistema de Gestion de
Calidad

5.5.2 Representante de la Direccion

El Gerente general el cual cumple con sus funciones propias tiene ademas como

responsabilidad:
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» Mantener los procesos ineludibles del Sistema de Gestion de Calidad

Y

Informar sobre el trabajo del Sistema de Gestion de calidad
» Responsabilidad de relaciones de organizaciones externas sobre temas

relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad

5.5.3 Comunicacion Interna

MILIPAS CIA LTDA maneja tipos de comunicacién disponible como son correos
electronicos, teléfonos convencionales, radios, platicas y reuniones confidenciales

los cuales son evidenciados
5.6 Revision de la Direccién
5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar cada afio el Sistema de Gestién de Calidad con la
finalidad de verificar su eficacia en los procesos de la organizacién, en mencionada
revision se valoran oportunidades de mejora continua y efectuacion de cambios en la

politica de la calidad

5.6.2 Informacion de entrada para la revisién
Para que la gerencia efectuara revisiones es necesaria la siguiente informacion:

> Resultados de las auditorias realizadas
» Aprobacion de los servicios y ejercicio de los procesos
» Retroalimentacion de los cliente

» Recomendaciones para la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad

5.6.3 Resultados de la Revisién

Los resultados de la revision esta compuesta por las acciones efectuadas las cuales

se encuentran con:

» Los procesos y su mejora en la eficacia del sistema de Gestién de Calidad
» La mejora del servicio en relacion con las exigencias del cliente

> Necesidades de recursos
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6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

El gerente de MILIPAS comprueba que en cada actividad, ejercicio, los recursos
debe ser suministrado para poder realizar y mantener el SGC y perfeccionar de
manera eficaz y eficiente las necesidades de los clientes para satisfacer sus
expectativas con el servicio brindado

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES

El personal asignado en cada area realiza labores que alteren la calidad del servicio
sera debidamente calificados esta calificacion se basa en criterios distintos segun

corresponda:

» Fases de educacion
» Alto nivel de entrenamiento
» Capacitaciones

» Ambiente laboral

» Experiencia acumulada

6.2.2 COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

MILIPAS CIA LTDA identifica las necesidades de educacion, formacion, habilidades
y experiencia de sus colaboradores a travées de los Planes de calidad,

procedimientos y capacitaciones que brinde la empresa.-

» Establecer los registros necesarios de la educacion, formacién, habilidades y
experiencias de su personal.

» Evaluar al personal mediantes capacitaciones para medir la toma de
decisiones que ellos apliquen cuando se vea involucrados en un conflicto

» Capacitar al personal previamente a la competencia necesaria

» Certificar que su personal realice y cumpla con las actividades establecida en
las politicas de la empresa y que contribuyan en los logros de los objetivos de

la empresa
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6.3 INFRAESTRUCTURA

El Gerente MILIPAS CIA LTDA establece y mantiene la infraestructura para obtener
y asegurar un conveniente grado de cumplimiento de todas las actividades

realizadas dentro de la organizacion mediante sus procesos

MILIPAS CIA LTDA brinda a su personal de seguridad y vigilancia los siguientes

implementos detallados a continuacion:

Y

Chalecos Antibalas
Tolete

Porta toletes

Gas

Portagas

Esposas

Porta esposas
Radio de comunicacion
Cinturén

Linterna

Arma de dotacion
Porta arma
Municiones

Vehiculos

V V V V V V VYV V V VYV V V V VY

Escudos y accesorios para uniformes

La pérdida o destruccién de los implementos o el mal uso de las armas por parte del
personal seran calificados y sancionados como se rigen en 0SS procesos

establecidos dentro de la organizacion.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Las necesidades de nuestro personal es lo mas importante para que cumplan con
todas las actividades, les proporcionamos las mejores condiciones y un excelente
ambiente laboral para que se sientan satisfechos y cumplan con un alto nivel sus
actividades con el objetivo de brindar un buen servicio el cual cumpla con las

expectativas de los clientes.
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7 Realizacién del Servicio
7.1 Planificaciéon de la Realizaciéon del Servicio

MILIPAS CIA LTDA conoce los procesos a seguir para la ejecucion de su servicio y
Sus pasos a seguir para la satisfaccion del cliente, para que se cumpla dichos

objetivos tenemos lo que incluye:

» Requerimientos de entrada y salida
» Verificacion de la calidad del servicio
» Examinacion correctiva de los procesos

» Encontrar oportunidades relacionado a los procesos para su mejora

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

MILIPAS CIA LTDA posee una comunicacion eficaz con sus clientes y otras

organizaciones, maneja una eficiente comunicacion con partes interesadas.

La organizacion mantiene una adecuada comprension con el cliente, conoces sus

necesidades los cuales son requisitos necesarios para la organizacion
7.2.1.1 Revision de los Requisitos relacionados con el servicio

MILIPAS CIA LTDA ejecuta una revision de todos los requisitos que se encuentran
relacionados con el servicio, esto sucedera antes de la prestacién que se haga del

servicio por parte de la organizacion.
7.2.2 Comunicacion con el cliente

La empresa MILIPAS CIA LTDA posee canales de comunicacion eficientes para la
atencion al cliente el cual es su prioridad, conoce la informacién que el cliente

requiera asi mismo como su retroalimentacion que generan sus sugerencias
7.3 Disefio y Desarrollo

MILIPAS CIA LTDA como organizacion separa del sistema de gestion de calidad
esta mencionada clausula ya que el servicio de seguridad que ofrece de servicio es

de igual a otra empresa de seguridad que exista en el mercado
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7.4 Compras
7.4.1 Procesos de Compras

MILIPAS CIA LTDA trabaja en mecanismos y controles de calidad para que sus
materiales, insumos, productos que se han comprados cumplan con los

requerimientos que exige la organizacion
Para la eleccion de los proveedores se requiere:

» Los materiales, insumos, equipos, etc. Deben presentar normas de calidad
gue verifiquen su uso de manera segura

» Registros de calidad deben ser evidenciados y ademas presentar los reportes
gue se hagan de auditoria

7.4.2 Informacién de las Compras

Todo documento que se presente deben incluir las especificaciones pertinentes de
los productos adquiridos por parte de la compariia esto incluye la revision y registros
de calidad de los insumos, productos, materiales o servicios, esta informacion debe

ser clara y ademas evidenciada

7.4.3 Verificaciéon de los Productos Comprados

La compafiia MILIPAS CIA LTDA implementa el debido control de lo comprado a los
proveedores para asi asegurar que el servicio que ofrezcan cumpla con lo

requerimientos del cliente
7.5 Prestacion del Servicio
7.5.1 Control de la Prestacion del servicio

La compafiia ofrece su servicio bajo controles que se maneja y se aplican a

continuacion:

» Las instrucciones y ordenes de trabajo
» El manejo de equipo apropiado para la prestacion de servicio

» Las actividades de seguimiento y mejora continua
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7.5.2 Validacién de los Procesos de la Prestacion del Servicio

MILIPAS CIA LTDA valida todos los procedimientos o procesos que se den en el
momento de la prestacion del servicio para determinar alguna deficiencia y corregir

al instante, para lograr esta validacion se tiene en cuenta lo siguiente:

» Aprobacion del personal adecuado
» Se utilizan parametros para medir el control de calidad del servicio
» Aprobacion de los quipos necesarios

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad

MILIPAS CIA LTDA debe identificar sus registros por medio de la prestacion del
servicio con el objetivo de resolver algun inconveniente con la prestacién del

servicio, dicha documentacion debe ser evidenciada y controlada.
7.5.4 Propiedad del Cliente

La compafia MILIPAS CIA LTDA protege y cuida todas las pertenencias de sus
clientes, les ofrece una seguridad plena de sus bienes los cuales son mantenidos y
protegidos por parte de la organizacion, ademas se preserva todos los productos

gue pertenecen al cliente de una manera segura.
7.5.5 Preservacion del Servicio

MILIPAS CIA LTDA cumple con el proceso de preservacion de los productos que se
utilizan en el proceso de prestacion del servicio los cuales son identificados y

almacenados de forma segura pro parte de la organizacion
7.6 Control de los Equipos de seguimiento y Medicién

Existe clausula excluida ya que MILIPAS CIA LTDA no examina el uso de equipos

de seguimiento y medicion dentro de su organizacion
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8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

La empresa planea y realiza los procesos de control, medicion, analisis y mejora
continua para demostrar la eficacia de sus actividades y del servicio que brinda a

sus clientes para satisfacer sus necesidades

» Analizar la aprobacion del servicio
» Verificar y controlar los proceso mediante el SGC

» Mejorar continuamente la eficiencia del sistema

8.2 SEGUIMINETO Y MEDICION
8.2.1 SATISFACION DEL CLIENTE

MILIPAS realiza un control de la informacion referente a las necesidades del cliente,
asegurando si la organizacién cumple con los requisitos establecidos en el SGC de

manera explicita y expresada en los requisitos de la misma

La manera de conseguir la informacién producida en nuestros clientes se localiza

desarrollada en los procesos de mejora continua

8.2.2 AUDITORIA INTERNA

MILIPAS establece el cumplimiento de todos los requisitos especificados y de los
procesos en general de la norma internacional ISO 9001:2008 mediante de su
programa de auditores internos la cual se pueden realizar de forma proyectada, el

programa de auditores se la podra realizar en cualquier momento sin aviso previo .

Las auditorias son realizadas por personal capacitado y con un alto nivel de
responsabilidad los cuales no tienen relaciones continuas con la organizacion sobre
las areas auditadas, estas son realizadas minimo una vez por afio o cuando dentro
de la organizacion existan falencias que no cumplan con los procedimientos y

requisitos establecidos lo cual afecta la satisfaccion de los clientes.

Los resultados conseguidos mediante las auditorias son registradas y notificadas a

todas las aéreas afectadas para que sean minuciosamente analizadas dando a

conocer la implementacion de correcciones procediendo a la verificacion y
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seguimiento Las auditorias internas, su forma de realizarse y el proceso de seleccion
de auditores tienen caracteristicas que se encuentran reflejadas en el procedimiento

correspondiente.
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La Gestion de Calidad tiene la obligacibn de establecer y coordinar todas las
auditorias a todos sus departamentos incluyendo la seleccion de personal, ademas
pueden decidir y establecer si las auditorias son programadas, si se encuentran
falencias seguidas las auditorias puede aumentar con el objetico de mantener el

Sistema de Gestion de Calidad bajo supervision.

La Gestidbn de Calidad tiene como responsabilidad coordinar y establecer las
auditorias internas las cuales son exigidas por un conjunto de auditores externos con

el objetivo de conseguir una visidon mas especifica del funcionamiento del SGC

Los resultados de las auditorias y sus documentos seran archivados y retenidos por
la gestién de calidad para tener con evidencia los resultados de la misma con el

objetivo de solucionar sus falencias encontradas en cada departamento.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESQOS

MILIPAS desarrolla indicadores que nos permita conocer y evaluar el desempefio de

los procesos

Las mediciones de los procesos son manejadas para gestionar operaciones que se
realizan dia a dia para valorar los procesos y encontrar soluciones que se adapten
con la mejora continua con el objetivo de relacionarlos con la vision y los objetivos

estratégico de la organizacion
8.2.4 SEGUMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO

MILIPAS toma acciones para eliminar la no conformidad mediante mediciones y
verificaciones de las caracteristicas de sus servicios dando a conocer que sus

actividades cumplen con los requisitos exigidos por el cliente.

Todo departamento sera responsable de la conservacion, identificacion y proteccion

de los registros que son establecidos en el SGC.
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MILIPAS no hace entrega de su servicio mientras no se realicen de una manera
segura la integridad de los requisitos planificado, autorizando su uso, liberacién y
aceptacion bajo la responsabilidad de una autoridad permanente o cuando sea

aplicable por el cliente.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

MILIPAS CIA LTDA dentro de todos sus procesos certifica autoridad vy
responsabilidad necesaria para su personal los cuales informan todas las no
conformidades en cualquier departamento mediante los proceso con el objetivo de
asegurar la oportuna deteccion de las no conformidades.

MILIPAS CIA LTDA define las autoridades para dar respuesta inmediata de las no
conformidades para lograr que los requisitos establecidos se cumplan, toma en

cuenta las quejas de los clientes, dando prioridad a resolverlas lo mas antes posible.

Las quejas y las no conformidades se encuentran registradas con su disposicion
para apoyar el aprendizaje, la organizacion decide que registren y se controlen las

no conformidades.

MILIPAS toma en cuenta el registré de informacion de las no conformidades para
hacer corregidas en el transcurso de su trabajo con el objetivo de mejorar la
eficiencia y eficacia de sus procesos

La parte negativa de sus proceso y servicios son consideradas para mejorar y dicha
informacion sirve de entrada para la examinacién de la direccion que consideran

metas y objetivos que requieren los recursos.
8.4 ANALISIS DE DATOS

MILIPAS CIA LTDA reulne, selecciona y analiza los datos que se obtienen mediantes
sus departamentos y clientes con el fin de manifestar la adecuacion de la eficiencia
del Sistema de Gestion de Calidad con la finalidad de evaluar y diagnosticar una

mejora continua dentro del sistema
MILIPAS procesa sus datos para realizar los analisis correspondiente mediante:

» Satisfaccion de los clientes

» Cliente satisfecho regresa y refiere el servicio
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» Aprobacion con los requisitos del servicio

» Asegurando si la organizacién cumple con los requisitos establecidos en el
SGC de manera explicita y expresada en los requisitos de la misma

» Caracteristicas de los procesos y de los servicios para la toma de decisiones
al momento de corregir

» Proveedores, comportamientos y sus desempeiio

8.5 MEJORA
8.5.1 MEJORA CONTINUA

MILIPAS CIA LTDA trabaja en la mejora continua y de manera eficiente en su
SGC para la satisfaccion de sus clientes para ellos cuentan con politicas de
calidad y objetivos claros que dan como resultado un servicio de calidad, se
toman los resultados de las auditorias, andlisis de datos y el andlisis correctivo

para su respectiva correccion
8.5.2 ACCION CORRECTIVA

La organizacion realiza métodos para la eliminacion de las no conformidades
con el fin de evitar que se repitan dentro de los departamentos que ya fueron

revisados.

MILIPAS CIA LTDA tiene procedimientos documentados que delimitan los

requisitos como:

» Verificar las quejas delos clientes

» Determinar los efectos de las no conformidades

» Evaluar las necesidades de la no conformidad para que no vuelvan
a suceder

» Establecer y efectuar las acciones requeridas

» Reqistrar los resultado de las acciones, mediante los registros de
calidad

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

La organizacion tiene definido métodos para la eliminacion de los efectos de las no

conformidades, con el fin de prevenir en el futuro algun error o recurrencia

MILIPAS posee procedimientos documentados que especifica los requisitos.-
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Determinar las causas y no conformidades

indagar las necesidades de actuar para evitar cualquier tipo de no
conformidad

determinar e implementar las acciones necesarias

registrar los resultado de las operaciones tomadas

RESPONSABILIDADES

>

descubrir y analizar los efectos de no conformidades reales que
sea repetitiva

determinar acciones correctivas para disminuir la repeticion de las
no conformidades

afirmar que las acciones correctivas sean efectivas

examinar todos los requisitos y procesos de forma minuciosa para

encontrar las causas reales de las no conformidades
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ORGANIGRAMA DE MILIPAS CIA LTDA
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POLITICA DE CALIDAD

MILIPAS CIA LTDA ha establecido un Modelo de Gestion de Calidad que permitira
incrementar la seguridad de nuestros cliente, lo cual permitird el crecimiento
continuo dentro de la organizacion y mejorar la calidad de vida de su personal, el
ambiente laboral dando resultados excelentes para que su personal se sientan
motivados y brinde un muy buen servicio lo cual satisfacera las necesidades de los

clientes.

Adicionalmente examina la mejora continua de sus requisitos y proceso del Modelo
de Gestion de Calidad.

MILIPAS CIA LTDA fundamentara su politica de calidad en los siguientes principios:

» Control de la documentacion

» Afirmar que los documentos originales sean identificados, conservados y que
se distribuyan a la personal responsable de cada area

» Verificacion de los requisitos y procesos de los servicios

» Control de la presentacion de servicios

» Capacitaciones de manera permanente tanto al personal administrativo como
al personal encargado de los servicios de seguridad

» Evaluar al personal durante sus actividades que realice dia a dia

» Sancion al personal por el mal uso de los instrumentos que brinda la
organizacion

» Cumplimiento de las normas legales y reglamentarias aplicables de nuestra
actividad

» Especificar los procedimientos, y meétodos necesarios para la operacion de

SuUS procesos
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>

OBTETIVO DE CALIDAD

Obtener la certificacion ISO 9001:2008 con sus respectiva aplicacion

Satisfacer las necesidades de los clientes en un excelente nivel

Reducir la no conformidad de los clientes y los reclamos

Crear un modelo nuevo de administracion de la organizacién modificando sus

procesos y requisitos

Poseer una excelente rentabilidad las cuales satisfaga las perspectivas de los

clientes.

Optimizar la calidad de vida de sus trabajadores

5.7.1 ACTIVIDADES

Se convocara a una reunion para manifestar a la direccion de la organizacion y a los

departamentos los problemas encontrados durante la realizacién del modelo de

Gestion de Calidad, con el fin de establecer una obligacion permanente con la

implementacion de los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008:

Certificacion de la calidad y sus beneficios:

>
>
>

Mejorar la administracion de la organizacién

Verificacion de los departamentos claves

Capacitar al personal administrativo, y al personal que brinda el servicio de
seguridad

Mejorar el ambiente de trabajo para que su personal se sienta motivado y
pueda realizar con las actividades asignadas

Creaciéon de un departamento de calidad para medir el servicio que otorga la

organizacion
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Una vez concluida la reunion se procederd a redactar un acta en el cual sera

aceptada por el Gerente de la Organizacion y por el personal de los departamentos

involucrados.

5.7.2 RECURSOS, ANALISIS FINANCIEROS

5.7.3 Impacto

Se espera verificar la correcta aplicacion de las normas de calidad en las medianas

empresas del cantdn Milagro, lo cual genera las conclusiones para las correcciones

adecuadas de las mismas:

>

A\

Ademas de comprobar si se cuentan con las normas adecuadas, segun la
actividad comercial que realizan las medianas empresas.

Crear un precedente en cuanto a la aplicacion de normas de calidad para
microempresas.

Establecer normas de calidad, para medianas empresas.

Certificar un buen servicio de calidad.

Ampliar el nivel de confianza por parte de los clientes lo cual mejorara la
imagen de las medianas empresas

Trabajar con un personal altamente calificado y capacitado el cual este
motivado y comprometido con brindar un excelente servicio de calidad el
Identificar las nuevas oportunidades para el progreso continuo de la

organizacion
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5.7.4Cronograma

Disefio de la propuesto

Aprobacién de la propuesta

Aplicacion de la propuesta

Control y seguimiento de la
propuesta

Evaluacioén de la propuesta
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5.7.5Lineamiento para evaluar la propuesta

La propuesta una vez que sea ejecutada traera varios beneficios para la
organizacion, los mismos que seran analizados y evaluados por medios de los

siguientes indicadores.

» Aumentar la credibilidad y fidelidad de los clientes

» Incrementar el nUmero de los clientes para que reconozcan el nombre de la
organizacion

» Mejora el servicio que brinde la organizacién para satisfacer las expectativas
de los clientes.

» Mejorar de una manera eficaz la calidad del servicio establecidas por las
normas ISO

» Mejorar los procedimientos y requisitos establecidos por la organizacion.
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CONCLUSIONES

El Modelo de Gestion de Calidad permitira mejorar radicalmente la imagen y perfil de

la organizacion lo que permitira un incremento en su cartera de clientes.

La aplicacion del Modelo de Gestion de Calidad en la comparfia MILIPAS CIA LTDA

podra permitir a la misma inspeccionar y organizar todos sus procesos.

Los cambios que se dan al interior de MILIPAS CIA LTDA con el sistema de gestion

de calidad, mejorara el trabajo en conjunto y ademas la comunicacion sera eficaz.

Debido al Modelo de gestion de calidad el personal nuevo que ingrese a la compafiia
tendria menos tiempo en adaptarse a su nuevo puesto de trabajo y ademés se

reducirian el periodo de induccién.

El sistema de gestion de calidad ayudaria a reducir costos, ya que los trabajos

extras se eliminarian.

Cuando sea certificado el SGC por un organismo calificador, se permitira participar

en concursos gque beneficien a la organizacion.
Debido a la calidad de servicio que ofrezca MILIPAS CIA LTDA, esto implica una

mayor preparacion por parte del personal y mayor responsabilidad por parte de la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

Brindar capacitacion a todo el personal de la organizacion en temas del Modelo de
Gestion de Calidad.

El personal en general debe involucrarse con el Modelo de Gestion de Calidad para

lograr una eficiente y eficaz respuestas a las situaciones que se presenten.

Dar a conocer a la alta gerencia lo importante de hacer cumplir con lo puntualizado

sobre el Modelo de Gestién de Calidad.

Tener en cuenta en difundir la misién, visidon y objetivos del sistema de gestién de

calidad para que el personal en general este comprometido con su trabajo.

La entrega de incentivos para el personal que logre con el cumplimento de las metas

establecidas asi mismo como los objetivos del Modelo de Gestion de Calidad.

Informar al personal continuamente de la importancia de la calidad en el trabajo

realizado cumpliendo asi con el sistema y logrando el éxito para la organizacion.
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ANEXO 1. ARBOL DEL PROBLEMA

El personal El personal no . Se realizan
o . Excesivas
trabaja sin tiene claro . muchos
. 6rdenes )
objetivos concepto de trabajos
i verbales
claros calidad urgentes
Existe desvinculacién entre Departamentos trabajan segun
unidades y sub unidades las necesidades diarias

| |
EFECTOS |

Andlisis del sistema de gestion de calidad y su incidencia en el
posicionamiento de las medianas empresas del cantén Milagro.
CAUSAS | | |
No existe algun sistema de . . .
gestic')ngde calidad No existen politicas de calidad
Escaso o
No se tiene No se tienen interés de la Bajo r.nvgl de
una vision objetivos de direccién con conocimiento
claraa calidad relacién a la d'e y
donde llegar calidad organizacion
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ANEXO 2. ENCUESTA

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
Encuesta dirigida al Gerente General para conocer la influencia de la aplicaciéon de los modelos de gestion de calidad
La presente encuesta es desarrollada, con la finalidad de realizar un levantamiento de informacién
para el proyecto de tesis basado al sistema de gestion de calidad y su incidencia en la calidad del servicio
Se pide de la manera mas honesta marcar con una x la respuesta que usted elija

RO,
NSRS S
o Ty,

2,
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$
s
S
2
=
£
2
E

&
Sagu®®

1- éConoce Usted el concepto de Sistema de Gestion de Calidad? 7-- c':C-onS|de.5ra Usted que la ?eSt'on de calidad |nC|de’en e.l
posicionamiento de las medianas empresas del cantén Milagro?
Si Si
No No
2.- ¢{Considera Usted que la planificacién de la calidad incide en la 8.- éQué opina sobre la calidad de servicio que ofrecen las medianas
satisfaccién de las necesidades de los clientes? empresas del cantén Milagro?
Si Excelente
No Buena
3.- éCree Usted que la calidad de servicios incide en las ventas de las Regular
medianas empresas del cantén Milagro? Mala
Totalmente de acuerdo 9.- éCree usted que la calidad de servicio incide en la rentabilidad de
De acuerdo las medianas empresas del cantén Milagro?
En desacuerdo Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo De acuerdo
4.- ¢{Cree Usted que la mejora continua incide en la rentabilidad de las En desacuerdo
medianas empresas del cantén Milagro? Totalmente en desacuerd
Totalmente de acuerdo 10.-éConsidera Usted que el uso del Manual de calidad es necesario
De acuerdo para el buen funcionamiento de las medianas empresas del cantén
En desacuerdo Milagro?
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
5- éConoce Usted los beneficios que se obtienen con el uso del Manual De acuerdo
de calidad? En desacuerdo
Si Totalmente en desacuerd
No 11-éConsidera importante la calidad de servicio dentro de las
6- éCree Usted que el uso del Manual de calidad incide en las medianas empresas del cantén Milagro?
Totalmente de acuerdo Si
De acuerdo No
En desacuerdo 12.- {Cree usted que la calidad de servicio que se ofrece de las
Totalmente en desacuerdo medianas empresas ayuda al posicionamiento de la misma?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerd
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ANEXO 3. PLAGIO
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Gestion de Calidad que aplican las medianas empresas del Canton Milagro, conocer los
motivos por los cuales se impide el crecimiento de las mismas v el por qué no alcanzan
las expectativas del cliente. Para el desarrollo de esta investigacién hemos recopilado la
informacion requerida la misma que servira de apoyo para demostrar la viabilidad del
proyecto de mnvestigacion el mismo que cuenta con una estructura de estudio
fundamentada en cuatro capitulos, el cual esta detallado los procedimientos a seguir
para la mejora continua de las medianas empresas. En el primer capitulo definimos la
problematica actual y su origen, asi mismo como la formulacién del problema: jDe qué

forma el sistema de gestion de calidad mncide en el posicionamiento de las medianas

emaracac dal Cantan Milagra neriads 2014 70157 Fl s e sctd annenlado con
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ANEXO 4. FOTOS
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