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RESUMEN EJECUTIVO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., se encuentra
legalmente establecida y aprobada por el MIES (Ministerio de Inclusion Econdémica y
Social) mediante acuerdo ministerial N° 009-DPT-C-2009. Paulatinamente ha ido
incrementando su cartera de clientes, motivo por el cual se debe buscar alternativas para

mejorar sus procesos y ser competitiva en el mercado, ofertando servicios de calidad.

En el primer capitulo se plantea el problema existente dentro de la cooperativa,
contextualizandolo, realizando un analisis critico de la situacion actual, y determinando
las causas que se podrian originar al no dar solucion a las falencias originadas en la
cooperativa. Seguidamente se justifica la investigacion y se plantea los objetivos de la

misma, los cuales ayudaran a obtener los resultados esperados.

En el segundo capitulo, se determinan los antecedentes que dan lugar a la
investigacion, a su vez se fundamenta, tanto filosoficamente como legalmente para
sustentar la misma; posteriormente se categoriza el problema objeto de estudio y se
procede a fundamentarlo teéricamente, para tener conocimientos técnicos de cada una
de las categorizaciones, mediante este conocimiento adquirido poder establecer una

hipotesis y plantear las variables pertinentes para el seguimiento de la investigacion.

En el tercer capitulo, se establece el enfoque, la modalidad y el tipo de investigacion
para la obtencion de la informacion necesaria; para realizar una investigacion mas
cercana a la realidad se procede a tomar una muestra del total de la poblacion; ademas
en este capitulo podemos encontrar la operacionalizacion de las variables, en la misma
que se determina las categorias, indicadores, items y las técnicas de recoleccion de
informacion, de igual forma se detalla la manera en que serdn tabulados los datos

obtenidos.

Xvii



En el capitulo cuarto, se tabulan los datos obtenidos de las personas involucradas en el
movimiento de la cooperativa, los mismos que fueron recolectados a través de técnicas
como la observacion, la encuesta y la entrevista, utilizando el software estadistico SPSS
15.0 para la tabulacion, previo al analisis e interpretacion correspondiente. Con los
resultados obtenidos de la tabulacion, se procede a aplicar la formula de Ji cuadrada
para verificar la hipdtesis, lo que dio lugar a aceptar la hipdtesis alterna que indica que
existe relacion entre las dos variables objeto de estudio y es factible seguir con la

investigacion, ya que si se brindara solucion al problema suscitado en la cooperativa.

En el capitulo quinto, se expresan las conclusiones a las que se llegaron, las mismas que
se resumen, en que es de vital importancia, que en la cooperativa se disefie un Sistema
de Gestion de la Calidad, el que permitird que las actividades se desarrollen bajo
parametros establecidos por la Norma ISO-9901:2008, que tiene como objetivo
primordial alcanzar la satisfaccion de los clientes, y de esta manera solucionar el
problema ocasionado en la cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador

Ltda.

En el capitulo seis, se detalla la propuesta, la misma que sera ejecutada previo a la
autorizacion correspondiente, el objetivo de ésta, es el disefio de un Sistema de Gestion
de la Calidad, bajo estandares de la Norma ISO-9001:2008, para incrementar el nivel de
satisfaccion de los clientes, mediante la elaboracién del manual de calidad respectivo,
el cual se realiza cumpliendo los requerimientos establecidos por la normativa, sin dejar
de lado que por ser una organizacion que presta servicios, da lugar a que existan algunas
exclusiones, las cuales se especifican oportunamente, de igual forma se establecen los
procedimientos estandar de calidad con sus respectivos registros y documentos de
referencia, que ayudan a trabajar bajo parametros estandarizados, enfocados a la mejora

continua de los procesos, todo esto orientado a la satisfaccion de los clientes.

xXviil



INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., se encuentra
legalmente establecida en la zona centro de la ciudad de Ambato, en las calles 12 de
Noviembre y Castillo, Provincia de Tungurahua. Su actividad principal es la prestacion
de servicios financieros, por medio de la captacion de recursos econdmicos, mediante
el ahorro y la inversion a plazo fijo y la colocacion de capitales por medio del crédito de

forma rapida, oportuna y sin mayores complicaciones.

En el afio 1999 un grupo de personas que han trascendido en el &mbito cooperativista, se
agrupan con la finalidad de crear una cooperativa que preste sus servicios a la
comunidad ambatefia y a nuestros compatriotas, que se encuentran arraigados en
Espafia, para contribuir en su desarrollo socio-econdmico, es asi que la cooperativa fue
fundada el 8 de Diciembre de 1999, con un niimero de 7 accionistas ecuatorianos y 7
accionistas que se encuentran radicados en Espafia, quienes aportaron econdémicamente

y con sus conocimientos para llevar a cabo su objetivo.

La Cooperativa de Ahorro y crédito Migrantes del Ecuador Ltda., se encuentra
legalmente establecida y aprobada por el MIES (Ministerio de Inclusion Econdmica y

Social) mediante acuerdo ministerial N°® 009-DPT-C-2009.

Actualmente cuenta con 627 socios, teniendo un giro de capital de 350000 dolares
americanos, la institucion en su busqueda de contribuir al desarrollo de sus asociados ha
implementado la prestacion de servicios tales como créditos estudiantiles, hipotecarios,

prendarios, a corto, mediano y largo plazo, cuentas de ahorro e inversiones a plazo fijo.



El crecimiento que la cooperativa tiene a través del tiempo, viene siendo gratificante
para sus fundadores, ya que paulatinamente van alcanzando un mayor nimero de socios,
sin embargo, por el alto indice de competencia en este negocio, es necesario que la
cooperativa busque alternativas de mejora continua, para trabajar bajo procesos
estandarizados, los mismos que permitiran mejorar y optimizar recursos, que aseguren
la confiabilidad para los socios y alcance la satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

El disefio y la posterior implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la
cooperativa, es una decision que la administracion debe tomar como primordial, debido
a las necesidades existentes en el dmbito cooperativista, con el afan de contribuir al
desarrollo socio-econdmico con un servicio de calidad, que permita que cada dia mejore
su servicio y alcance a ser reconocida por trabajar bajo procesos confiables, agiles y

oportunos, siempre enfocados en la mejora continua.



CAPITULO I

1. PROBLEMA

1.1 TEMA

El Sistema de Gestion de la Calidad y su incidencia en el nivel de satisfaccion de los
clientes, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la
ciudad de Ambato.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La carencia de un Sistema de Gestion de la Calidad, incide en el nivel de satisfaccion de
los clientes, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la
ciudad de Ambato.



1.2.1 Contextualizacion

Dentro del ambito empresarial a nivel mundial se viene dando un proceso de
mejoramiento continuo, motivo por el cual las empresas buscan modelos de negocios

eficientes, para ser mas competitivos dentro del mercado.

La calidad es algo que todas las empresas quieren alcanzar y muchas veces es muy
dificil lograrlo. Las complicaciones concernientes a la eficacia y la calidad se presentan
diariamente en los negocio, es por eso que en la actualidad, las empresas buscan la
manera de implantar un conjunto de normas, que establezcan procedimientos a seguir
para mejorar y alcanzar los objetivos propuestos, por tanto que, el Sistema de Gestion
de la Calidad, es usado frecuentemente tanto en el sector publico como privado, para
aumentar la confianza, en productos y servicios provistos por las organizaciones, en las
relaciones entre empresas, en la seleccion de proveedores, en la cadena de suministros y

en la obtencidon de contratos.

Esto ha sido el origen de la elaboracion de una serie de normas por el Organismo
Internacional de Normalizacion (ISO), que han sido adoptadas por un gran nimero de
paises y han servido para la construccion de los sistemas de gestion de la calidad de sus

empresas.

Nuestro pais no es la excepcion, para que las empresas ya sean estas grandes o medianas
busquen asesoria en lo concerniente a la Gestion de la Calidad, es asi que uno de los
principales organismos reguladores que emiten la certificacion de la calidad en Ecuador

es el ICONTEC, Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion.



Entre sus labores se destaca la creacidon de normas técnicas y la certificacion de normas
de calidad para empresas y actividades profesionales. ICONTEC es el representante de

la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO).

Las normas técnicas desarrolladas por ICONTEC, son el resultado consolidado de
investigaciones cientificas y tecnoldgicas, que recogen las experiencias nacionales e
internacionales, concluyendo los criterios mas convenientes en la ejecucion de una

amplia gama de procesos industriales, profesionales y sociales.

El principal objetivo de un documento técnico, es garantizar beneficios dptimos para los

consumidores y la comunidad en general.

En nuestra ciudad se ha ido prolongando el aparecimiento de cooperativas de ahorro y
crédito, lo que representa beneficios para tener mayor posibilidad de opcion para la
demanda de este modelo de negocio, pero a su vez puede ocasionar un peligro porque
no saben a quién estan confiando su dinero, motivo por el cual las cooperativas de
nuestro medio buscan alternativas que proporcionen confianza tanto a la organizacion
como a sus clientes, con lo que se presenta la perspectiva de alcanzar los objetivos de

calidad, mejorar los productos y servicios para satisfacer las necesidades de los clientes.

La Cooperativa de Ahorro y crédito Migrantes del Ecuador Ltda., fue fundada el 8 de
Diciembre de 1999, con un numero de 7 accionistas ecuatorianos y 7 accionistas que se

encuentran radicados en Espaiia.

Se encuentra legalmente establecida y aprobada por el MIES (Ministerio de Inclusion

Economica y Social) mediante acuerdo ministerial N° 009-DPT-C-2009.



Esta cooperativa fue creada con la finalidad de proporcionar servicios que contribuyen
al desarrollo socioecondmico de sus cooperados, tanto de socios ecuatorianos asi como
también brindar servicio y apoyo a nuestros migrantes, brindando confianza al momento
de invertir en la misma. Actualmente cuenta con 627 socios, teniendo un giro de capital
de 350000 dolares americanos, la institucion en su busqueda de contribuir al desarrollo
de sus asociados ha implementado la prestacidon de servicios tales como créditos
estudiantiles, hipotecarios, prendarios, a corto, mediano y largo plazo, cuentas de ahorro

e inversiones a plazo fijo.

Se encuentra ubicada en la zona centro de la ciudad de Ambato en las calles 12 de

Noviembre y Castillo, Provincia de Tungurahua.

Uno de los problemas que se suscita en la COAC Migrantes del Ecuador Ltda., es que
no existe un sistema de Gestion de la Calidad, lo que incide que no se pueda aumentar el
nivel de satisfaccion de sus clientes, y por ende obtener mayor confiabilidad

reflejandose en el aumento de socios y del capital en giro.

1.2.2 Analisis Critico

Los factores econdmicos, politicos, sociales y la falta de innovacion en los procesos,
hacen que el mercado se torne cada vez mas dificil, de ahi se desprende la necesidad de
que toda organizacion, busque siempre sobresalir, basada en la calidad de los productos
y servicios, para lograr un mayor posicionamiento en el mercado y erradicar el bajo

nivel de competitividad que la mayoria de las empresas de nuestro medio presentan.

Es asi que la mayor parte de las empresas estan tratando de acogerse a un Sistema de

Gestion de la Calidad, para en algin momento llegar a la certificacion, ya que



constituye un valor agregado sobre los bienes y servicios, permitiendo a la empresa a
entregar un servicio oportuno disminuyendo la pérdida de recursos, lo que ayuda a que
exista menos clientes insatisfechos; ademas la certificacion proporciona una buena

imagen a la organizacién y una ventaja competitiva sobre la competencia.

El implementar un Sistema de Gestion de la Calidad es de vital importancia, porque
ayuda a generar una cultura enfocada hacia el mejoramiento continuo, a mantener un
adecuado control de la calidad, la reduccion de costos, la mejor comunicacion
institucional y mayor conciencia sobre la calidad, enfatizados en la satisfaccion del
cliente mediante la entrega de un servicio de calidad, que hoy en dia es una falencia de

la mayoria de la empresas.

1.2.3 Prognosis

Al no tomar en cuenta los factores que se desarrollan en el ambiente laboral, hace que
las empresas se manejen empiricamente y no alcancen un nivel competitivo, por no ir
acorde al desarrollo que hoy en dia van alcanzando las empresas que presentan un valor
agregado como es la certificacion en calidad, ya que por el solo hecho de tener el

certificado que lo abaliza se tornan conocidas a nivel nacional e internacional.

Al no buscar alternativas de mejora continua dentro de los procesos que se encuentran
inmersos en la organizacion, en cuanto a la calidad, no se podrd obtener un mayor
desarrollo empresarial, lo que ocasionara un estancamiento en el crecimiento y peor aun

no se podra obtener una ventaja competitiva frente a la competencia.

Si dentro de la organizacion, no se fomenta una cultura enfocada al mejoramiento

continuo, no se alcanzara los objetivos trazados por la misma, ocasionando distintos



sucesos, tales como pérdida de recursos, incapacidad de competir, estancamiento en el

crecimiento empresarial y sobre todo insatisfaccion en los clientes actuales de la COAC.

1.2.4 Formulacion del Problema

(Como incide la carencia de un Sistema de Gestion de la Calidad, en el nivel de

satisfaccion, de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del

Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato?

1.2.5 Preguntas Directrices

(Qué factores se deben tomar en cuenta antes de la elaboracion de un sistema de

Gestion de la calidad, para incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes?

(Qué tipo de norma de estandarizacion, es la mas adecuada para lograr mayor

satisfaccion en los clientes?

(Cudl es el correcto disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, que permita

incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes y mejorar la calidad del servicio?

1.2.6 Delimitacion del objeto de la investigacion

Delimitacion de contenido:

Campo: Administracion
Area: Gestion de la Calidad
Aspecto: Satisfaccion de los clientes.



Delimitacion Espacial:

Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato.

Delimitacion Temporal:

Febrero — Julio 2011

1.3  JUSTIFICACION

En la actualidad las diferentes organizaciones, estan tomando conciencia de la
importancia del aseguramiento de la calidad en sus procesos, para garantizar un bien o
servicio de calidad, que satisfaga por completo al cliente. Constituyéndose la calidad, en
el eje central para competir en el largo plazo y que a través de una certificacion se

constituira en un elemento generador de confianza en las relaciones cliente — proveedor.

El presente estudio busca el desarrollo institucional a partir del andlisis de problemas
dentro de la organizacion, tomando como punto de partida la planificacion y gestion
como causales de competitividad y proponiendo soluciones que corrijan los problemas y

potencialicen aquellos que estdn por buen camino.

La realizacion del disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, permitira que la
cooperativa mejore la ejecucion de sus actividades, cuyos resultados se veran reflejados
en la optimizacion de tiempos y recursos, de todo tipo de gestion dentro de la
organizacion, contribuyendo asi a disponer de una administracion eficiente y a la

satisfaccion total del cliente.



La adopcion de un sistema de gestion de calidad, permitira ademas tener un mayor nivel

de competencia, mayor comprometimiento con los diferentes procesos, definicion de

objetivos, determinacién de indicadores que permitiran mejorar continuamente, evitar

desperdicios, tener una 6ptima produccion a costos muy bajos para obtener réditos altos.
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1.4.2

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar como incide la carencia de un Sistema de Gestion de la Calidad, en
el nivel de satisfaccion, de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Migrantes del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato.

Objetivos Especificos

Medir el nivel de la satisfaccion actual, de los clientes de la COAC. Migrantes
del Ecuador Ltda., mediante la aplicacion de una encuesta, para determinar los

factores relevantes que deberan incluir el Sistema de Gestion de la Calidad.

Identificar las normas de estandarizacion mas adecuadas, a través de la
investigacion en el registro de normas establecidas por el ICONTEC, para

aplicar en la COAC Migrantes del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato.

Proponer el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo estandares de la
norma ISO-9001:2008, para incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la
ciudad de Ambato.

10



CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de la revision de los informes de investigacion, se presenta los siguientes

antecedentes investigativos:

En el trabajo de investigacion realizado por NUNEZ, M. (2004), con el tema
“Implementacion del mejoramiento continuo en el sistema de produccion de
creaciones MARCO VIZ”. Facultad de Ciencias Administrativas. Universidad Técnica
de Ambato; se analiza que en los sistemas de produccion, existen actividades que por su

gran importancia deben estar organizados y documentados adecuadamente.
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También se ha establecido que los trabajadores deben recibir una capacitacion para
desarrollar sus conocimientos. Al aplicar un Sistema de Gestion de la Calidad que
implica el Mejoramiento Continuo dentro de la empresa se obtendrdn ventajas tales
como: Mayores ingresos y mayor participacion en el mercado a través de respuestas
mas rapidas y flexibles a las oportunidades del mercado; Mayor efectividad en el uso de
los recursos de la organizacion para aumentar la satisfaccion del cliente y por ende el

aumento en la lealtad del cliente que se traduce en repeticiones de compra.

Por otro lado el trabajo investigativo de GOMEZ, F. (2010), con el tema “Aplicacion
del Manual de Calidad para mejorar los procesos productivos en la “Imprenta y

2999

Encuadernacion Gomez M™”. Facultad de Ciencias Administrativas. Universidad
Técnica de Ambato; indica que la elaboracion de un manual de calidad sirve para
proyectar una imagen favorable de la empresa, ganar la confianza de nuestros clientes y

satisfacer los requisitos contractuales en los casos en que se especifiquen.

Por otra parte el manual de calidad asegura que las operaciones que se realizan sean
ordenadamente y de forma coordinada. Para la ejecucion y su aplicacion es necesario
tomar en cuenta y no olvidar de realizar las siguientes acciones que ayudaran a llevar de
mejor manera su desarrollo: Se debe investigar y entender las necesidades del cliente y
sus expectativas; Asegurar que los objetivos de la organizacion estan orientados a estas
necesidades y expectativas; Comunicar estas necesidades y expectativas a toda la
organizacion; Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados;
Sistematicamente gestionar las relaciones con los clientes; Asegurar un enfoque

equilibrado entre satisfacer a los clientes y a las demas partes interesadas.

En nuestra ciudad encontramos a la Cooperativa El Sagrario Ltda. que ha alcanzado
mayor prestigio por sus servicios y trayectoria pero principalmente por haber obtenido

la Certificacion ISO de la Calidad 9001:2000; teniendo como mision brindar productos
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y servicios financieros de calidad para satisfacer las necesidades de socio y clientes
contribuyendo al desarrollo Socio-Econdémico del Ecuador; por otra parte tiene como
vision ser reconocida por su calidad, seguridad y servicio, basado en crecimiento
continuo apoyandose en tecnologia y productos innovadores, soportada en un marco de
responsabilidad social y buen gobierno corporativo; recalcando en su politica de calidad
que es brindar productos y servicios financieros de calidad, cumpliendo requisitos para
satisfacer las necesidades de socios y clientes en el marco de un mejoramiento continuo,

con el personal mas capaz, una adecuada estructura financiera y tecnologia confiable.

Otra Institucion Financiera que ha trascendido con su cobertura a varias provincias del
Ecuador es la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS y hoy reconocida por haber
obtenido la Certificacion ISO-9001:2008, razon por la cual su compromiso se concreta
desde el momento en que se emprende con el analisis, estudio y planificacion de las
actividades a cargo de las Gestiones de Gobierno y Ejecutiva. Las soluciones practicas a
estas necesidades se desarrollan y se logran por la capacidad de interrelacionar y operar
los procesos productivos de : Administracidon de Cuentas, Captaciones, Servicios, Cajas,
Colocaciones y Servicios no Financieros, procesos que se apoyan en los Habilitantes
como: Gestion de Talento Humano, Gestidon Administrativa, Gestion Financiera,
Gestion Operativa, Gestion de Tic Informatica, Gestion de Marketing y
comunicaciones, Gestion de Asesoria Juridica que conjuntamente con el proceso de
Gestion del Sistema de Calidad administran e impulsan el mejoramiento de la
Cooperativa; con lo que les ayuda al cumplimiento de su mision que es contribuir
solidariamente a elevar el nivel de vida de nuestros socios y clientes, satisfaciendo con
eficiencia sus necesidades financieras; y por otra parte también cumplir a cabalidad su
vision que es ser un referente del sistema cooperativo en la aplicacion de valores y

principios de responsabilidad social.
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2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion estd fundamentada bajo el paradigma critico-propositivo, la
misma que busca promover una participacion activa, enfocandose en una actuacion
critica y creativa, teniendo como finalidad generar opciones o alternativas de solucion, a

los problemas originados dentro de la cooperativa.

Al fundamentarse bajo este paradigma, se observa a la realidad del problema desde una
perspectiva cambiante, por lo cual exige involucrarse con la cooperativa, para buscar

una solucion pertinente.

Para realizar la investigacion dentro de los parametros de este paradigma, se debe tener
conocimiento de la realidad suscitada dentro de la cooperativa, asi como también un
conocimiento sustentable del tema objeto de estudio, para mediante este soporte
técnico, poder relacionarlo con la realidad y buscar alternativas fundamentadas

cientificamente, que ayuden a dar solucion al problema.

Al elaborar la investigacion del problema producido en la cooperativa con esta
metodologia se buscard una solucién a dicho suceso y de esta manera mejorar el nivel

de satisfaccion de los clientes de la COAC. Migrantes del Ecuador Ltda.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., se encuentra

legalmente establecida y aprobada por le MIES (Ministerio de Inclusion Economica y

Social) mediante acuerdo ministerial N° 009-DPT-C-2009, a través de la Direccion
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Nacional de Cooperativas. El ente que agrupa a las cooperativas de ahorro y crédito en
el pais es la FECOAC (Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Ecuador)

La ejecucion de la presente investigacion se sustenta en la Constitucion Politica de la
Reptblica del Ecuador; Registro Oficial No. 225 Junio 30 de 2010 No. 058-2010 en
donde @ EL  DIRECTORIO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE
NORMALIZACION manifiesta que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 52
de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, las personas tienen derecho a
disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a

una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

Esto sustentado en la CONCAL (Consejo Nacional de la Calidad) SISTEMA
ECUATORIANO DE LA CALIDAD; Considerando que, a partir del 22 de febrero de
2007, se encuentra en vigencia la Ley No. 2007-76, del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad, promulgada en el suplemento del Registro Oficial No. 026., donde
manifiestamente que los productos y/o servicios que el consumidor acceda deben ser de
calidad, que no afecten a la integridad del consumidor y que cumplan con las

expectativas del mismo.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

X = Sistema de Gestion de la Calidad

Y= Satisfaccidn de los clientes

Categorizacion
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Servicio al
Cliente

Calidad de
Servicio

Funcion
Calidad

Gestion de
la calidad
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Direccion
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Realizacion del
Servicio

Medicion, Analisis y
Mejora
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2.4.1 Sistema de gestion de la calidad

2.4.1.1 Servicio al Cliente

El Servicio al Cliente ha sido una de las herramientas mas usadas por las empresas para
diferenciarse de su competencia y desarrollar ventaja competitiva sostenible es el
servicio al cliente. Suena extrafio que la estrategia de servicio al cliente esté ligada al

producto pero asi es, y muy directamente.

Un buen Servicio al Cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas
tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo
cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las
compaiias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa. Se han
observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus suministradores,

ya que significa que el cliente obtendra a la final menores costos.

Dentro de la definicion de Servicio al Cliente encontramos que el servicio es una
actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza
a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de
servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o  necesidad.
(http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/calidadserviciocliente.ht

ml) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 17:58]

2.4.1.2 Calidad de Servicio

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,
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sistemas productivos, entre otros. (http://www.scribd.com/doc/100038/CALIDAD-
TOTAL) [Fecha de consulta: 18/01/2011; 17:28]

Humberto Gutiérrez (2006, p. 18) menciona que la calidad esta dada por las

caracteristicas, atributos y tecnologia del producto mismo; el aspecto de la calidad de la

calidad del servicio esta fuertemente influido porque tan eficazmente se coordinan y se

aplican los diferentes recursos, areas y departamentos.

Maria Moreno (2001, pp. 8-12), agrupa diferentes percepciones de calidad dentro de

cuatro categorias como:

Calidad como conformidad.- es una idea que surge en el &mbito del taller y de la
fabrica de manufacturas, siendo sus principales defensores Juran, Deming y Crosby.
Este concepto de calidad equivale a la no variabilidad de procesos y productos.

Un inconveniente de esta definicion de calidad, que puede ser aplicada a productos,

Servicios y procesos, es que se centra en la eficiencia pero no en la eficacia.

Calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente.- la evolucion de la
gestion de la calidad da cada vez mayor importancia a la satisfaccion de las
expectativas de los clientes, en este sentido un producto o servicio sera de calidad
cuando satisfaga o exceda las dichas expectativas.

Un inconveniente de esta definicion de calidad, es que esta basada en expectativas
de clientes que son dificiles de detectar y medir, pues cada cliente puede tener un

conjunto de expectativas distintas.

Calidad como valor de relacion al precio.- los autores que utilizan esta definicion
son entre otros: Abbott, Feigenbaum e Ishikawa, entienden que la nocion de valor
debe ser incluida en la definicion de calidad, pues indican que tanto precio como

calidad deben ser tomados en cuenta en un mercado competitivo.
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Un inconveniente de esta definicion de calidad, es que los componentes del valor de
un producto o un servicio, especialmente aquellos que forman parte de las
preferencias del consumidor, son dificiles de conocer, ademas de ser ésta una

cuestidn cambiante en funcion de las situaciones de mercado.

= Calidad como excelencia.- es un conjunto que permite y exige incorporar el

compromiso de todos los integrantes de la organizacion.

En definitiva, un producto o un servicio son de calidad excelente cuando se aplica en su

realizacion, los mejores componentes, la mejor gestion y la ejecucion de procesos.

2.4.1.3 Funcion Calidad

Kaoru Ishikawa, un autor reconocido de la gestion de la calidad, proporciond la
siguiente definicion respecto a la Funcion de la Calidad: "Filosofia, cultura, estrategia o
estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las personas en la misma,

estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad".

Puede entenderse como la satisfaccion global aplicada a la actividad empresarial. No
solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la mejoria permanente del
aspecto organizacional, gerencial; tomando una empresa como una maquina gigantesca,
donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el funcionario del mas bajo nivel

jerarquico esta comprometido con los objetivos empresariales.
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2.4.1.4 Gestion de la Calidad

Humberto Gutiérrez (2006, p. 71) indica que “Sirve para conducir y operar una
organizacion en forma exitosa, dirigiendo y controlando en forma sistematica y
transparente, los principios de la gestion de la calidad pueden ser utilizados por la alta

direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio”.

José Baquero (2005, p. 48) indica que “es el conjunto de acciones planificadas y
sistematicas, necesarias para dar la confianza adecuada de que un producto o servicio va

a satisfacer los requisitos de calidad”.

Segtn la (ISO 9000:2008) La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia
ser una decision estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del
sistema de gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos

empleados y el tamafio y estructura de la organizacion.

La norma Internacional ISO 9001 promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un

proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
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A la gestion de la calidad se la define como las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. La direccion y control,
habitualmente incluye el establecimiento de la politica y los objetivos de la calidad, la

planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad.

Entre los aspectos mas importantes que la gestion de la calidad brinda, estan:

= Asumir y mantener una imagen corporativa de calidad
= Hacer bien a la primera

= Disminuir los conflictos

= Potenciar las ventajas comerciales

= Minimizar las situaciones criticas

= Mejorar el control de los costos

Principios de la Gestion de la Calidad

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados
por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora del

desempeftio.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.
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d)

2

h)

Participacion del personal: El personal a todos los niveles es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces
se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

2.4.1.5 Norma IS0-9001:2008
Humberto Gutiérrez (2010, pp. 76-77), manifiesta que por el trabajo que implica y por

los beneficios que puede traer un buen SGC, la decision de implantarlo debe ser una

decision estratégica de la organizacion.

El disefio y la implementacion del SGC de una organizacion estan influidos por

aspectos como:

a) El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados

con ese entorno.

b) Sus necesidades cambiantes.
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c) Sus objetivos particulares.
d) Los productos que proporciona.
e) Los procesos que emplea.

f) Sutamafio y la estructura de la organizacion.

Desarrollar un SGC que cumpla los requisitos de la norma ISO-9001 implica un
esfuerzo considerable, pero a cambio de ello se tiene una serie de beneficios

potenciales.

Algunos de ellos son un mayor enfoque hacia el cliente, una identificacion de los
procesos principales en los que se divide el sistema, una filosofia mas de mejora y
prevencion que de deteccion, un sistema de acciones preventivas y correctivas para
mejorar los resultados, una comunicacion consistente dentro del proceso y entre
usuarios, proveedores y clientes, un registro completo y un eficiente control de los
documentos del sistema de gestion, una mayor facilidad de acceso a mercados y
ventajas competitivas respecto a otras organizaciones que no tengan certificado su

sistema de calidad.

TABLA N° 1
CONTENIDO DE LA NORMA 1IS0-9001:2008

1 Objeto y campo de aplicacion
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion
2 Referencias normativas
3 Términos y definiciones
4 Sistema de Gestion de la Calidad
4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la documentacion

Continua
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5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6 Revision por parte de la direccion
6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.3 Disefio y desarrollo
7.4 Compras
7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
8 Medicidn, analisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Analisis de datos
8.5 Mejora

Anexos A Correspondencia entre las normas ISO-9001:2008 e ISO-14001:2004
B Cambios entre la norma ISO-9001:2000 y la norma ISO-9001:2008

Tomado de: Humberto Gutiérrez (2010, pp. 76-77)
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2.4.1.6 Sistema de Gestion de la Calidad

Segtn el diccionario de Administracion Empresarial (2005) define que el Sistema de
Gestion de la calidad es “la manera como la organizacion dirige y controla las
actividades de su negocio que estan asociadas con la calidad. Se debe hacer un sistema
no solo para certificacion, se debe preguntar qué aspectos de la organizacidn estan

asociados con la calidad.

Humberto Gutiérrez (2010, pp. 78-79), publica que el Sistema de Gestion de la
Calidad ayudan a las organizaciones a aumentar la satisfaccion del cliente. Los clientes
necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas. El
enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a

analizar los requisitos del cliente y a mantener estos procesos bajo control.

La norma da una perspectiva general de los requisitos del SGC, siendo:

. Requisitos Generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar, mantener y mejorar

un SGC. Para ello la organizacién debe:
a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion,
b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion 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.
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Ademas la norma sefiala que cuando la organizacidon opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la calidad del producto (conformidad), debe asegurarse de

controlar dichos procesos y tal control tiene que estar definido dentro del SGC.

. Requisitos de la documentacion

= Generalidades

La norma establece que la documentacion del SGC debe incluir la politica de
la calidad y los objetivos de la calidad, un manual de la calidad, los
procedimientos documentados y los registros requeridos por la propia norma,
asi como los documentos, incluidos los registros que la organizacion
determina necesarios para asegurar la eficacia de la planificacion, la

operacion y el control de los procesos.

En notas aclaratorias la norma sefiala que el término procedimiento
documentado significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido, y que la extension de la documentacion del SGC
puede diferir de una organizacidon a otra debido a sus caracteristicas y
complejidad. Ademas de que la documentacion puede estar en cualquier

formato o tipo de medio.

= Manual de la calidad

Este es el documento central que debe reflejar las caracteristicas y los
componentes principales del SGC. Es decir, aqui queda plasmado qué hace la

organizacion para cumplir con los requisitos que exige la norma ISO-9001.

Por ello, la norma sefiala que el manual de calidad debe incluir:
a) El alcance del SGC, incluyendo los detalles y la justificacion de

cualquier exclusion ,
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b) Los procedimientos documentados establecidos para el SGC, o
referencia a los mismos,

¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.

=  Control de los documentos

Los documentos requeridos por el SGC deben controlarse. Ya sabemos que
los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de

acuerdo con los requisitos.

De esta manera se debe establecer un procedimiento documentado que defina
los controles necesarios para aprobar, revisar y actualizar los documentos; y
que ademas asegure la identificacion de los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos, y que las versiones vigentes de los documentos
estén disponibles en los puntos de uso, permanecen legibles y facilmente

1dentificables.

= Control de los registros

La norma textualmente sefiala: 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
organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion,
la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y

recuperables.
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El Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de la estructura de organizacion de
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen para

llevar a cabo la gestion de la calidad.

GRAFICO N°1
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ME.JORA CONTINUA

EEEIENIEEEEEENE NN RN Responsabilidad

/ Direccién \

¥

—— SATISFACCION
REQUISITOS Gestion Medida, andlisis v 1l " PARTES
PARTES Recursos mejora INTERESADAS
INTERESADAS

N\ 7

Realizacion de

Producto y/o PRODUCTC

Y10 SERVICIO

Fuente: www.buscarportal.com
(http://www .buscarportal.com/articulos/iso_ 9001 gestion calidad.html) [Fecha de

consulta: 18/01/2011; 18:39]

2.4.1.7 Responsabilidad de la Direccion

Donna C. S. Summers (2006, p.36) indica que en la seccion de la Responsabilidad de
la Direccion se centra en como afecta el analisis de la informacion, el desempeiio del
sistema de gestion de la calidad de una organizacion. Se busca informacion sobre la
manera en que la direccion de la organizacion establece sus politicas de calidad, lleva a

cabo su planificacion, alcanza sus objetivos y transmite los requerimientos del cliente.

Humberto Gutiérrez (2010, pp. 79-82), manifiesta que todos los requisitos de la

norma son importantes, pero éste es decisivo, ya que en ¢él se reflejan varios de los
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principios de la gestion de la calidad, y qué parte de la eficiencia y utilidad del SGC

radicara en el grado en el que la direccidon cumpla con sus responsabilidades para con el

SGC. El liderazgo, el compromiso y la participacion activa de la alta direccion son

esenciales para desarrollar y mantener un SGC eficaz y eficiente.

Para esto se requiere de:

Compromiso de la direccion
Enfoque al cliente
Politica de la calidad
Planificacion
Objetivos de la calidad
Planificacion del SGC
Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Responsabilidad y autoridad
Representante de la direccion
Comunicacion interna
Revision por parte de la direccion
Generalidades
Informacion para la revision

Resultados de la revision

2.4.1.8 Gestion de Recursos

Donna C. S. Summers (2006, p.36) ensefia que la Gestion de los Recursos incluye a

los requerimientos que forman parte de esta seccion piden detalles respecto de la

disponibilidad y extension de los recursos. Tales recursos incluyen informacion,

instalaciones, comunicacién, personal y entorno laboral. Ademds se evalia la

efectividad de la capacitacion.
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Humberto Gutiérrez (2010, pp. 82-83), indica que la Gestion de los recursos incluye:

. Provision de recursos
= Recursos humanos
Generalidades

Competencia, toma de conciencia y formacion
. Infraestructura

Ll Ambiente de trabajo

2.4.1.9 Realizacion del Servicio

Donna C. S. Summers (2006, p.36) indica que la Realizacion de Productos y/o
Servicios se concentra en la manera en que el analisis de los requerimientos del cliente y
la autoevaluacion de la organizacidon conducen a la mejora continua de los procesos y de

los métodos de trabajo.

Humberto Gutiérrez (2010, pp. 83-89), dice que la Realizacion del producto incluye:
. Planificacion de la realizacion del producto
. Procesos relacionados con el cliente
Determinacidn de los requisitos relacionados con el producto
Revision de los requisitos relacionados con el producto
Comunicacion con el cliente
. Disefio y desarrollo
Planificacion del disefio y desarrollo
Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Resultados del disefio y desarrollo
Revision del diseno y desarrollo
Verificacion del disefio y desarrollo
Validacion del disefio y desarrollo

Control de los cambios del disefio y desarrollo
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. Compras
Proceso de compras
Informacion de las compras
Verificacion de los productos comprados
. Produccion y prestacion del servicio
Control de la produccion y de la prestacion del servicio
Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion
del servicio
Identificacion y trazabilidad
Propiedad del cliente
Preservacion del producto

. Control de los equipos de seguimiento y de medicion

2.4.1.10 Medicion, Analisis y Mejora

Donna C. S. Summers (2006, p. 36) presenta que dentro de la Medicion, Andlisis y
Mejora examina los métodos de medicidon que emplea la organizacion para evaluar sus

procesos, productos 0 servicios.

Humberto Gutiérrez (2010, pp. 89-92), la Medicion, analisis y mejora incluye:
. Generalidades
. Seguimiento y medicion
Satisfaccion del cliente
Auditoria interna
Seguimiento y medicién de los procesos
Seguimiento y medicioén del producto
. Control del producto no conforme

. Analisis de datos

32



Ll Mejora
Mejora continua
Accion correctiva

Accion preventiva

2.4.2 Satisfaccion del cliente

2.4.2.1 Cliente Satisfecho

Amparo Gabin, (2004, p.249) Cliente “es la persona a quien la empresa dirige sus
actuaciones utilizando el marketing para informarle, orientarle y convencerle en la

compra de un producto, servicio o marca.”

José Barquero (2007, p.1) senala que Cliente “es aquel que depende de nosotros para

poder cubrir una necesidad no satisfecha.”

American Marketing Association (A.M.A.), indica el cliente es "el comprador

potencial o real de los productos o servicios"

El Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,
producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

(http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html) [Fecha de consulta:

20/01/2011; 15:57]
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2.4.2.2 Atencion al Cliente

La Atencion al Cliente es una disciplina basada en la secuencia de cuatro actividades:
= Contacto
=  Andlisis
= Respuesta

=  Excelencia.

Produce beneficios personales asociados a:

= Aumento de las ventas

= Satisfaccion personal

= Reconocimiento

= Mejores relaciones humanas

= Elevada percepcion de colegas, superiores y clientes.

Otra definicion de Atencion al Cliente sefiala que es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. La
atencion al cliente es una  potente  herramienta de = marketing.
(http://www.gestiopolis.com/marketing/la-atencion-al-cliente.htm) [Fecha de consulta:

19/01/2011; 18:16]

2.4.2.3 Marketing

Kotler, P. y Armstrong, G. (2003, p. S.), indican que el Marketing es un proceso

social y administrativo por el que individuos y grupos obtienen lo que necesitan y

desean a través de la creacion y el intercambio de productos y de valor con otros.
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(13

Philip Kotler considerado por algunos como el padre del marketing define que *“el
marketing proceso social y administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen
sus necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios”. También se le ha definido
como el arte o ciencia de satisfacer las necesidades de los clientes y obtener ganancias
al mismo tiempo. Es en realidad una sub-ciencia o area de estudio de la ciencia de

Administracion.

2.4.2.4 Satisfaccion del cliente

Alet Josep (2001, p.97) manifiesta que la Satisfaccion del Cliente es el resultado de la
valoracion que realiza sobre la calidad percibida en el servicio o producto entregado por

la empresa.

Philip Kotler, define la Satisfaccion del Cliente como "el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas"

Se indica que la Satisfaccion del Cliente es el nivel del estado de &nimo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas.

Es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por
ende, en el mercado meta.
(http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm) [Fecha de

consulta: 20/01/2011; 16:13]
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La Satisfaccion del Cliente es uno de los resultados mas importantes de prestar servicios
de buena calidad. Dado que la satisfaccion del cliente influye de tal manera en su

comportamiento, es una meta muy valiosa para todo programa.

La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los servicios sino también
de las expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas. Si las expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir
servicios relativamente deficientes.
(http://info.k4health.org/pr/prs/sj47/j47chap3 _4.shtml) [Fecha de consulta: 20/01/2011;
16:31]

2.4.2.5 Elementos de la Satisfaccion del Cliente

Entre los Elementos de la satisfaccion del cliente tenemos:

= Elrendimiento percibido

= Las expectativas

= Los niveles de satisfaccion que logran alcanzar los clientes.

(http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm)  [Fecha de

consulta: 20/01/2011; 16:49]

2.4.2.6 Rendimiento Percibido

El Rendimiento Percibido se refiere al desempefio en cuanto a la entrega de valor que el

cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
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Dicho de otro modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto
o servicio que adquiri6. (http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-

cliente.htm) [Fecha de consulta: 20/01/2011; 17:09]

2.4.2.7 Expectativas

Manifiesta Alet Josep (2001, p.100) que las “expectativas es utilizado este término
indistintamente con dos significados diferentes: lo que el cliente cree que va a recibir, y

lo que el cliente quiere recibir.”

Las Expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro

situaciones:

= Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.
= Experiencias de compras anteriores.
= QOpiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién (p.ej.:
artistas).
= Promesas que ofrecen los competidores.
(http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm)  [Fecha de

consulta: 20/01/2011; 17:20]

2.4.2.8 Niveles de Satisfaccion

Los Niveles de Satisfaccion se refiere a los que los clientes experimentan luego de

realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio.

Los niveles de satisfaccion que se presentan son:

37



= Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

= Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del cliente.

= Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

(http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm)  [Fecha de

consulta: 20/01/2011; 17:55]

2.5 HIPOTESIS

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, incrementara el nivel de

satisfaccion de los clientes, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del

Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

X = Sistema de Gestion de la Calidad - Cualitativa

Y= Satisfaccidon de los clientes - Cuantitativa Continua
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CAPITULO III

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De acuerdo al paradigma critico — propositivo, seleccionado en la fundamentacion
filosofica, la ejecucion de la presente investigacidn se encuentra inmersa en el enfoque
cualitativo, proyectando a involucrarse con la cooperativa y mediante la utilizacion de
herramientas de investigacion como la observacion, la encuesta, la entrevista y el
analisis que ayudan para indagar el problema objeto de estudio en su totalidad , para
comprenderlo y conocer la perspectiva desde su origen , de ésta forma buscar
alternativas para generar una solucidon mediante el disefio de un Sistema de Gestion de
la Calidad, el mismo que permitird incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes

de la cooperativa.
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3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Investigacion Bibliografica o Documental

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se utilizd informacion
recopilada de libros, informes, documentos, revistas especializadas y relacionadas con
el problema objeto de estudio; informacién que permite interpretar, explicar y aumentar
el nivel de conocimientos acerca del problema, asi como también ayuda a ampliar las
probabilidades de buscar alternativas de solucion, mediante la vision y los
conocimientos generados por otros autores, por ende basados en estos mejorar la
capacidad de analizar el problema objeto de estudio y darle un mejor tratamiento al

mismo.

Investigacion de Campo

Se realizo una investigacion de campo mediante la interaccion entre el investigador y
las personas que se encuentran involucradas directa o indirectamente con el problema
objeto de estudio, con el proposito de buscar la realidad del problema y recabar

informacion valedera, clara y concisa, con el afdn de generar una solucion.

Dicha investigacion se llevo a cabo mediante observacion de la realidad, entrevistas a
los miembros de la cooperativa y la aplicacion de encuestas a los clientes externos,
siendo ellos el punto primordial de la investigacion, ya que al tener un acercamiento con
los clientes permite analizar tanto su satisfaccion con la cooperativa en la actualidad,
asi como determinar lo que a ellos les gustaria que la cooperativa realice, para
incentivar la fidelizacion; efectuando un andlisis de esta informacion se puede disefiar
de mejor manera los lineamientos que contendra el Sistema de Gestion de la Calidad

con el proposito de incrementar el nivel de satisfaccion en los clientes de la cooperativa.
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3.3 TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion Exploratoria

A este tipo de investigacion, se considera como el primer acercamiento cientifico a un
problema. Se utiliza cuando éste atin no ha sido abordado o no ha sido suficientemente
estudiado, y las condiciones existentes no son ain determinantes; lo cual permite
determinar si existe o no el problema objeto de estudio al inmiscuirnos en la

Cooperativa, para indagar la situacion actual de la misma.

La funcion de la investigacion exploratoria, es descubrir las bases y recabar informacion
que permita como resultado del estudio, la formulacion de una hipotesis. Las
investigaciones exploratorias son utiles, por cuanto sirve para familiarizar al
investigador con un objeto de estudio, a su vez, sirve como base para la posterior
realizacion de una investigacion descriptiva, y ayuda a precisar un problema o a

concluir con la formulacién de una hipotesis.

Investigacion Correlacional

Este tipo de investigacion nos ayuda a establecer las relaciones entre variables,

dependiente e independiente, es decir determinar la correlacion entre dos variables.

Siendo su objetivo primordial medir el grado de relacion existente entre las variables.
Por tanto ayuda a identificar la incidencia que tiene la carencia de un Sistema de
Gestion de la Calidad, e identificar los lineamientos mas adecuados que seran aplicados
en la busqueda de una solucidn al problema objeto de estudio, para medir su impacto en

el incremento del nivel de satisfaccion de los clientes.
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Investigacion Descriptiva

Mediante la aplicacion de esta investigacion se puede describir los hechos como son
observados, ya que consiste, fundamentalmente, en caracterizar la situacion concreta
suscitada en la Cooperativa, indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. El
objetivo de este tipo de investigacion consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las

actividades, objetos, procesos y personas que se encuentran inmersas en el problema.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

En el problema objeto de estudio se ve involucrado directamente a los clientes externos
de la cooperativa, ya que es a ellos a quienes se enfocara la aplicacion de lineamientos,
que incrementen el nivel de satisfaccion. Para un mejor desarrollo de la investigacion se
procedio a calcular una muestra, mediante la aplicacion de la siguiente férmula:
Formula:
Z’pqN
Z* pgq+Ne 2

Donde:
n es el tamafio de la muestra;
Z es el nivel de confianza;
p es la variabilidad positiva;
q es la variabilidad negativa;
N es el tamafio de la poblacion;
E esla precision o el error.
(1.96 %) (0.5) (0.5) (627)
(1.96 %) (0.5) (0.5) + (627) (0.05 %)

n=

n = 238 Clientes Externos Activos de la COAC. Migrantes del Ecuador Ltda.
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipotesis: La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, incrementard el nivel de satisfaccion de los clientes, de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato.

Variable Independiente: Sistema de Gestion de la Calidad.

TABLA N° 2
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE INDEPENDIENTE i
‘. ; ; TECNICA E

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Sistema de Gestion de la (Tiene  conocimiento | Entrevista a los clientes
Calidad. Normas Estandarizadas | Norma ISO-9001:2008 | sobre la Normativa ISO- | internos.
Conjunto de  normas 9001:2008?
estandarizadas
interrelacionadas que se (Estaria  dispuesto a
aplican en una Nivel de cumplimiento | trabajar bajo los | Entrevista a los clientes
organizacion, para lo cual Mejora Continua de Objetivos lineamientos internos.
planifica, mantiene y Tiempo de demora en establecidos en la
busca la mejora continua los Procedimientos Normativa?
del desempefio de sus Calidad en el Servicio
procesos, bajo un esquema (Considera que mejorar
de eficiencia y eficacia la atenciéon al cliente | Entrevista a los clientes
que le permite lograr | Ventajas Competitivas | Porcentaje Eficiencia ayuda a aumentar la | internos.
ventajas competitivas. Porcentaje Eficacia efectividad del servicio?

Elaborado por: Veronica Medina.
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Variable Dependiente: Satisfaccion de los Clientes.

TABLA N° 3
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE DEPENDIENTE

. , : TECNICA E
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Satisfaccion de  los (Como califica usted el | Encuesta a los clientes
Clientes. Porcentaje de casos servicio brindado por la | externos.

Clientes resueltos cooperativa?
Es la percepcion que el Grado de satisfaccion

cliente tiene sobre el
grado en que se han
cumplido sus
requerimientos. Ademas

(Los servicios ofertados
Numero de Aperturade | por la  cooperativa | Encuesta a los clientes

. Productos y Servicios | Cuentas cumplen con  sus | externos.
permite a las Indice de Inversiones expectativas y
organizaciones conocer el Porcentaje de Crédito requerimientos?

desempefio percibido por
el cliente de sus productos
(El servicio ofrecido
Satisfaccion de una Nivel de cumplimiento | por la  cooperativa | Encuesta a los clientes
necesidad Calidad del Servicio satisface sus | externos.
necesidades?

y servicios, asegurando la
satisfaccion de sus
necesidades.

Elaborado por: Veronica Medina.
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3.6 RECOLECCION DE INFORMACION

Para la recoleccion de la informacion se utilizd las siguientes técnicas e

instrumentos:
TABLA N° 4
TECNICAS DE INVESTIGACION
Técnicas de Investigacion Instrumentos de Recoleccion

1. Informacién Secundaria
1.1 Lectura Cientifica 1.1 Libros de Gestion de la Calidad,
Satisfaccion del Cliente, Marketing, Informes
de investigacion, revistas, Internet.
1.2 Fichaje 1.2 Fichas Nemotécnicas y Bibliograficas
2. Informacién Primaria
2.1 Observacion 2.1 Ficha de Observacion

2.2 Encuesta 2.2 Cuestionario

Elaborado por: Verdnica Medina.

3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Este proceso se lo llevo a cabo de una manera secuencial, primero se tomd en cuenta
que cada instrumento esté codificado con el fin de facilitar la tabulacion, a su vez se
revisd que el cuestionario esté¢ bien estructurado es decir que se encuentre con las
categorias necesarias, para que el encuestado tenga la facilidad de encontrar en el
mismo alternativas coherentes a su situacion. Seguidamente se realizo la tabulacion en
el software estadistico SPSS 15.0, y se procedié al andlisis de los datos obtenidos,
utilizando un estadigrafo descriptivo bésicamente el método de porcentajes; a
continuacion de esto se presenta los datos de forma tabular y grafica lo que facilita para
finalmente interpretar los resultados, los mismos que determinaran las acciones a tomar,
asi como también las conclusiones y recomendaciones referente al problema objeto de

estudio.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA
ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO MIGRANTES DEL ECUADOR LTDA.

PREGUNTA N° 1

(Cuanto tiempo lleva utilizando los productos y servicios de la COAC Migrantes del
Ecuador Ltda.?

TABLA N°5
TIEMPO DE USO DEL SERVICIO
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Menos de un mes | 62 26 26 26
Entre s~e1s meses | ¢ 33 33 59
y un afio
Mas de un afio 98 41 41 100,0
Total 238 100,0 100,0
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GRAFICO N°2
TIEMPO DE USO DEL SERVICIO

TIEMFO DE USO DEL SERVICIO

.Menos de un mes
.Entre SELS MEeses ¥
un afio

DME&S de un afio

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Medina.

Analisis

Los resultados de la primera pregunta, revelan que 98 personas, correspondiente al 41%
del total de la muestra llevan utilizando los productos y servicios ofertados por la
cooperativa desde mas de un afio; 78 personas que representa el 33 % vienen utilizando
los servicios de entre seis meses y un afio; finalmente el 26 % que corresponde a 62
personas que contestaron la encuesta han utilizado menos de un mes los servicios

ofertados por la cooperativa.

Interpretacion
Mediante los resultados se divisa que de los clientes encuestados, un porcentaje

considerable ya vienen utilizando los servicios con un tiempo mayor a un afo, lo que
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refleja que la cooperativa mantiene clientes permanentes, a su vez de manera paulatina

busca la manera de ir captando mas clientes, para incrementar su base de datos.

(Qué tipo de servicio financiero ofertado por la COAC. Migrantes del Ecuador Ltda.,

PREGUNTA N° 2

hace uso usted con mayor frecuencia?

TABLA N° 6
TIPO DE SERVICIO USADO CON MAYOR FRECUENCIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Ahorro a la Vista | 114 48 48 48
Inversiones 14 6 6 54
Créditos 81 34 34 88
Pago de 29 12 12 100,0
Servicios
Total 238 100,0 100,0
GRAFICO N° 3

TIPO DE SERVICIO USADO CON MAYOR FRECUENCIA

TIFO DE SERVICIO USADO CON MAYOR FRECUENCIA

. Ahorro ala Vista
. Tnversiones

D Créditos

.Pago de Servicios

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Medina.
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Analisis

Los resultados reflejan que el 48% que representa a 114 personas utilizan el servicio de
Ahorro a la vista; en tanto que el servicio de Inversiones lo utiliza el 6%
correspondiente a 14 personas; los Créditos emitidos por la cooperativa lo hacen uso un
34% es decir 81 personas y el Pago de Servicios que facilita la cooperativa es usado por

29 personas que corresponde al 12% del total de la muestra.

Interpretacion

Se observa que el mayor porcentaje de los clientes utilizan el servicio de Ahorro a la
vista, seguido por la emision de Créditos. Se debe tomar en cuenta que en un porcentaje
sumamente bajo, estd la utilizacion del servicio de Inversiones, lo que significa que la
cooperativa no presenta alternativas de captacion de dinero a largo plazo, como son las
polizas acumulativas, en este punto se debe poner énfasis por parte del personal
administrativo para tomar correctivos, con el afan de aumentar la confiabilidad para que
los clientes dejen su dinero por periodos largos, lo cual ayudara al desarrollo de la

cooperativa, y de ésta forma tener la posibilidad de seguir emitiendo créditos.

PREGUNTA N° 3

(Los servicios financieros ofertados por la COAC Migrantes del Ecuador Ltda.,
cumplen con sus expectativas y requerimientos?

TABLA N°7
CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Totalmente | 163 68 68 68
Parcialmente | 61 26 26 94
No Cumplen | 14 6 6 100,0
Total 238 100,0 100,0
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GRAFICO N° 4
CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

CUMPLIMIENTO DE EXFECTATIVAS

- Totalmente
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D Mo Cumplen

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Medina.

Analisis

Al preguntar sobre el cumplimiento de expectativas y requerimientos sobre los
servicios ofertados por la cooperativa, los resultados demuestran que el 68% es decir
163 personas consideran que el servicio ofrecido por la cooperativa cumple Totalmente
sus expectativas y requerimientos; el 26% que representa a 61 personas, indica que lo
cumplen Parcialmente y 14 personas que corresponde al 6% menciona que el servicio

ofrecido no cumple con sus expectativas y requerimientos.

Interpretacion
Los resultados de la encuesta indican que en un porcentaje mayoritario los clientes de
la cooperativa se encuentran complacidos con el servicio ofertado, ya que este logra

cumplir sus expectativas y requerimientos; lo cual demuestra que la cooperativa puede
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ir alcanzando mejores niveles de posicionamiento por la acogida que demuestran tener

los clientes.

PREGUNTA N° 4

(Como califica usted el servicio brindado por el personal de la COAC Migrantes del
Ecuador Ltda.?

TABLA N° 8
CALIFICACION DEL SERVICIO OFERTADO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente | 119 50 50 50
Bueno 63 26 26 76
Regular |37 16 16 92
Malo 19 8 8 100,0
Total 238 100,0 100,0
GRAFICO N° 5

CALIFICACION DEL SERVICIO OFERTADO

CALIFICACION DEL SERVICIO OFERTADO
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Medina.
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Analisis

El 50% de los encuestados, es decir 119 personas califican al servicio brindado por la
cooperativa como Excelente; 26 % que representa a 63 personas califican el servicio
como Bueno; 37 personas equivalente al 16% lo califican como Regular y el 8%

correspondiente a 19 personas califican al servicio como malo.

Interpretacion

Existe un grupo mayoritario que califica al servicio brindado en la cooperativa, como
excelente, esto se ve reflejado en la capacitacion dada al personal, en donde se recalca
que el cliente es el ente principal en el desarrollo de un giro de negocio, cualquiera que

sea este.

PREGUNTA N° 5

(El servicio ofrecido por la COAC Migrantes del Ecuador Ltda., satisface sus

necesidades?
TABLA N°9
SATISFACCION DE NECESIDADES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 152 64 64 64
No 86 36 36 100,0
Total | 238 100,0 100,0
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GRAFICO N° 6
SATISFACCION DE NECESIDADES

SATISFACCION DE NECESIDADES

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Medina.

Analisis

Los resultados de la encuesta muestra que el servicio ofrecido por la cooperativa Si
satisface las necesidades de 152 personas es decir del 64% del total de encuestados;
mientras que el 36% representado por 86 personas considera que los servicios ofrecidos

No satisface sus necesidades.

Interpretacion

El porcentaje de aceptacion de la cooperativa se encuentra dentro de un nivel aceptable,
segun las encuestas se considera que el servicio ofrecido satisface las necesidades de la
gran mayoria de los clientes, entre tanto la insatisfaccién de las necesidades por el
servicio ofertado, se da debido a factores como la demora en la emision de los créditos

de desarrollo, esto originado por la burocracia existente para ejecutar este servicio.
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PREGUNTA N° 6

Elija de los siguientes atributos lo que usted considera que la COAC Migrantes del

Ecuador Ltda., cumple en sus actividades:

TABLA N° 10
ATRIBUTOS DE LA COOPERATIVA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Buena Organizacion | 72 30 30 30
Servicio agil y 117 49 49 79
oportuno
Orleptada a satisfacer 49 71 71 100,0
al cliente
Total 238 100,0 100,0
GRAFICO N° 7

ATRIBUTOS DE LA COOPERATIVA
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Medina.
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Analisis

Al momento de preguntar sobre los atributos que presenta la cooperativa los resultados
se mostraron de la siguiente manera: 72 personas que representa el 30% consideran que
la cooperativa muestra una Buena organizacién; 117 personas equivalente al 49%
manifiestan que el Servicio es agil y oportuno; finalmente 49 personas que es el 21%
de los encuestados indican que las actividades que cumple la cooperativa esta Orientada

a satisfacer al cliente.

Interpretacion

Un porcentaje considerable de encuestados, destacan que uno de los atributos que
presenta la cooperativa es brindar un servicio 4gil y oportuno, de igual forma
consideran importante que la cooperativa presenta una buena organizacidn, esto
representa beneficioso para la cooperativa ya que realza la imagen corporativa de la

misma.

PREGUNTA N° 7

De los siguientes aspectos elija como le atendi6 el personal de la COAC Migrantes del

Ecuador Ltda., al momento de brindar el servicio ofertado:

TABLA N° 11

MANERA DE ATENCION DEL PERSONAL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Confiabilidad 59 25 25 25
Calidad en el Servicio | 82 34 34 59
Agilidad en la
prestacion del 97 41 41 100,0
Servicio
Total 238 100,0 100,0
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GRAFICO N° 8
MANERA DE ATENCION DEL PERSONAL
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Medina.

Analisis

Los resultados al preguntar sobre los atributos que utilizé el personal de la cooperativa,
al momento de brindarle el servicio fueron los siguientes: Confiabilidad alcanzo el 25%
correspondiente a 59 personas; 34% es decir 82 personas, consideran que el personal
demuestra Calidad en el servicio; y el 41% representado por 97 personas indican que

un atributo del personal es la Agilidad en la prestacion del Servicio.

Interpretacion

Estos resultados demuestran que el personal se esmera por atender bien al cliente,
puesto que las tres caracteristicas que se a expuesto en la encuesta, forman parte de
parametros de una correcta atencion al cliente al momento de brindar el servicio, siendo

la prestacion de un servicio de calidad el aliciente para poder fidelizar a los clientes y
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asi alcanzar altos niveles de satisfaccion mediante el cumplimiento eficiente de sus

necesidades.

(Considera conveniente que la COAC Migrantes del Ecuador Ltda., implemente un

PREGUNTA N° 8

sistema de gestion de la Calidad para mejorar el servicio que ofertan?

Fuente: Encuestas

TABLA N° 12
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Si 189 79 79 79
No 49 21 21 100,0
Total | 238 100,0 100,0
GRAFICO N° 9
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO
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.No

Elaborado por: Veronica Medina.
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Analisis

Al preguntar a los encuestados si consideran conveniente implementar un Sistema de
Gestion de Calidad para mejorar el servicio ofrecido por la cooperativa, el 79%
conformado por 189 personas indican que Si es conveniente que se implemente dicho
Sistema, mientras que 49 personas que refleja el 21% mencionan que No es necesario

implementar un Sistema de Gestion de Calidad.

Interpretacion

La mayoria de clientes consideran que si es necesario que se implemente un Sistema de
Gestion de la Calidad, porque estdn consientes que esto ayudara a mejorar el servicio y
crecimiento de la cooperativa. Mientras que el minimo porcentaje que piensan que no
es necesario emiten su comentario, basado basicamente en el desconocimiento de dicho

sistema.

4.2 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA ENTREVISTA
REALIZADA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO MIGRANTES DEL ECUADOR LTDA.

PREGUNTA N° 1

. Tiene conocimiento sobre la Normativa ISO-9001:2008?

El personal de la cooperativa menciona que tienen un conocimiento basico del Sistema
de Gestion de la Calidad, es decir estdn consientes que es el conjunto de normas
interrelacionadas de una organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la
calidad de la misma, en la busqueda de la mejora continua. Otros integrantes de la
cooperativa también tienen conocimiento que entre los elementos del Sistema de
Gestion de la Calidad esta:

1. Estructura de la organizacion: la misma que responde al organigrama de los sistemas

de la empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion.
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2. Estructura de responsabilidades: la cual implica a personas y departamentos en la cual
se indican las diversas funciones de la calidad.

3. Procedimientos: son aquellos que responden al plan permanente de pautas detalladas
para controlar las acciones de la organizacion.

4. Procesos: son quienes responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a la
obtencion de un objetivo especifico.

5. Recursos: los mismos que no solamente son econdmicos, sino humanos, técnicos y de

otro tipo, deben estar definidos de forma estable y circunstancial.

Analisis e Interpretacion

Por medio de la entrevista con el personal, se puede deducir que la mayor parte del
personal tiene un conocimiento basico de lo que es en si, un Sistema de Gestion de la
Calidad, con lo cual se llega a determinar, que antes de la implementaciéon de dicho
sistema en la cooperativa, se deberd realizar una capacitacion al personal para que

tengan conocimientos claros sobre este sistema.

PREGUNTA N°2
(Estaria dispuesto a trabajar bajo los lineamientos establecidos en la Normativa?
La mayor parte del personal manifestd que si estarian dispuestos a trabajar bajo los
lineamientos establecidos por el Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que deben
adaptarse a cualquier tipo de cambio que sea en beneficio del crecimiento de la

cooperativa.

Analisis e Interpretacion
Luego de la entrevista se puede corroborar, que se cuenta con el personal idoneo para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, ya que en gran parte de su

resultado depende de la aprobacion y aceptacion del personal, para adaptarse a los
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cambios que este requiere, ya que tendran que trabajar bajo parametros establecidos y

con un seguimiento riguroso, para de esta manera alcanzar la mejora continua.

PREGUNTA N° 3
,Considera que mejorar la atencion al cliente ayuda a aumentar la efectividad del
servicio?
El personal de la cooperativa coincide en que una buena atencion al cliente ayuda a ser
mas efectivos en el servicio, es decir que esto les permite satisfacer las necesidades de
los clientes; también manifestaron que han tenido capacitaciones sobre atencion al
cliente en las que se les ha indicado, que el cliente es la razon de ser del giro de negocio

cualquiera que sea este.

Analisis e Interpretacion

Se puede determinar que el personal estd consciente en que se debe dar una buena
atencion al cliente, para poder satisfacer las necesidades de los mismos, a su vez esto
ayudara a aumentar la cartera de clientes, con lo que se incrementara el posicionamiento
en el mercado, y asi lograr que los clientes obtengan un mejor nivel de satisfaccion y

puedan seguir confiando en la cooperativa.

4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

4.3.1 Formulacion de la hipotesis

Se procede a plantear una hip6tesis positiva o alterna ( H; ) y una hipotesis negativa

(Ho)
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H, La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, si permitira
incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes, de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato.

H, La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, no permitird
incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes, de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato.

4.3.2 Definicion del nivel de significacion

El nivel de significacion escogido para la investigacion fue del 5% (95%)

4.3.3 Eleccion de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipotesis se escogid la prueba del Chi Cuadrado cuya formula

es la siguiente:

, _2O0-E)

X2 =
E

X% = Chi Cuadrado

2 - Sumatoria
O = Datos observados (Encuestas)

E = Datos esperados (Observacion)
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Para la comprobacion de la hipdtesis se relaciond dos preguntas de la encuesta realizada

y se observo las siguientes frecuencias de respuesta.

(El servicio ofrecido por la COAC Migrantes del Ecuador Ltda., satisface sus
necesidades?

Si [

(Considera conveniente que la COAC Migrantes del Ecuador Ltda., implemente un
sistema de gestion de la Calidad para mejorar el servicio que ofertan?

Si Il
No ]

TABLA N° 13
VALORES REALES

ALTERNATIVAS
POBLACION TOTAL
SI NO
SATISFACCION DE NECESIDADES | |5, 26 238
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO 189 49 238
TOTAL 341 135 476

Elaborado por: Verdnica Medina.
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TABLA N° 14

FRECUENCIA ESPERADA

ALTERNATINATIVAS

POBLACION
SI NO

SATISFACCION DE
NECESIDADES 170.5 67.5
MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO 170.5 67.5

Elaborado por: Verdnica Medina.

4.3.4 Zona de aceptacion o rechazo

Grados de Libertad

(g)=(F-1)(C-1)

Donde:

gl = Grado de Libertad

C = Columnas de la Tabla
F =Filas de la Tabla

Reemplazando:
(gh=(F-1)(C-1)
(g1) = ( Filas — 1) ( Columnas — 1)
(gh=(2-1)(2-1)
gh=(1)(1l)

(gh=1
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Nivel de significacion = 5%

El valor tabulado del Chi Cuadrado ( X’t ) con 1 grado de libertad y un nivel de
significacion del 5% es de 3.841

GRAFICO ° 10

ZONA DE ACEPTACION Y RECHAZO DE LA HIPOTESIS

Zona de Rechazo

X*t = 3.841

Zona de Aceptacion

Zona de Rechazo

-3.841

4.3.5 Calculo matematico

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la formula:
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TABLA N° 15

CALCULO DE X*
—_ 2 (O -E)*
X*=3 u o E 0-E (O -E)*
E E
SATISFACCION DE NECESIDADES / SI 152 |170.5 |-18.5 342.25 2.01
SATISFACCION DE NECESIDADES /NO | ¢ 6715 |185 34295 5.07
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO / SI 189 11705 | 185 34295 501
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO / NO 49 675 |-18.5 34205 5.07
2
X ¢c= |14.16

Elaborado por: Veronica Medina.

4.3.6 Decision

El valor de X =3.841 < X* .= 14.16

Por consiguiente, de conformidad a lo establecido en la regla de decision, se acepta la

hipotesis alterna, es decir que la implementacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad, si permitird incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes, de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato;

y se rechaza la hip6tesis nula.
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CAPITULO V

S. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion se puede determinar las siguientes

conclusiones:

= Se determina que la mayoria de personas que utilizan los servicios financieros
de la COAC Migrantes del Ecuador, lo vienen realizando desde un periodo de
mas de un afio, los mismos que constituyen un grupo de clientes solidos, con los

que cuenta actualmente la cooperativa.
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Se establece que los clientes utilizan con mayor frecuencia el servicio de Ahorro
a la Vista que oferta la Cooperativa; a su vez se determina que en porcentajes
minimos utilizan el servicio de Inversiones, lo que representa una falencia en el

desempefio corporativo.

Se llega a establecer que la cooperativa trabaja arduamente por brindar una
buena atencion al cliente y poder cumplir con las expectativas y requerimientos
de los mismos, pero no alcanza en su totalidad poder satisfacer las exigencias

que los clientes buscan al momento de confiar su dinero.

Realizada la investigacion se llega a concluir que un nimero considerable de
clientes califican el servicio ofertado por la cooperativa como excelente, esto
refleja que parcialmente se estd satisfaciendo las necesidades de los clientes; asi
como también se debe buscar alternativas para satisfacer las necesidades de los
clientes que consideran que el servicio brindado es malo, demostrando asi su

insatisfaccion con la cooperativa.

El estudio realizado refleja que la mayor parte de los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio que brinda la Cooperativa; sin embargo no hay que
descartar que un considerable nimero de personas no se encuentran satistechos,

esto denota que existen algln tipo de error al momento de brindar el servicio.

Se considera que el servicio agil y oportuno que brinda la cooperativa, es una de
las caracteristicas mas relevantes de la misma, cabe recalcar que no hay que
dejar de lado la imagen corporativa; no solo por la rapidez en la realizacion de
las transacciones se puede demostrar la calidad del servicio, sino también en la
organizacion que presente la administracion para dirigir y controlar cada una de

las actividades que se realiza dentro y fuera de la misma.
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El estudio establece que el personal brinda a los clientes agilidad en la
prestacion del servicio, lo que indica que el personal sabe realizar su trabajo de
manera oportuna, pero no sabe brindar confiabilidad, siendo un atributo
primordial al tratarse de este giro de negocio, considerando que es uno de los

aspectos que da lugar a la insatisfaccion presentada por los clientes.

Se concluye que es necesario la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad dentro de la Cooperativa, para mantener y corregir el servicio ofrecido,
mejorando la calidad, aumentando la confiabilidad, enfocidndose en la

satisfaccion de los clientes.

5.2 RECOMENDACIONES

Realizado el estudio se establecen las siguientes recomendaciones:

Implementar pardmetros que permitan mejorar el servicio ofrecido por la
Cooperativa Migrantes del Ecuador Ltda., para mantener a los clientes actuales,
y fomentar el crecimiento de la misma, con lo que se incentivara a que los

clientes usen los servicios financieros ofertados por tiempos prolongados.

Impulsar la utilizacion de los diversos servicios financieros que oferta la
Cooperativa, para incrementar el monto de capital de giro de negocio, creando
confianza en los clientes, para que inviertan su dinero por periodos largos de
tiempo, siempre enfocados en satisfacer sus necesidades y de esta forma

incrementar su nivel de satisfaccion.
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Mejorar los procesos que intervienen en la emision del servicio, con el afan de
cumplir con las expectativas y los requerimientos que los clientes buscan al
momento de elegir una entidad financiera para depositar su dinero, orientados
en brindar confiabilidad, seguridad al momento de cada transaccion realizada en

la cooperativa.

Capacitar al personal sobre Atencion al Cliente, para mejorar el servicio y
alcanzar a cumplir las perspectivas de los mismos, mediante un servicio de
calidad, bajo lineamientos que rijan una atencion personalizada, con el objetivo

de cumplir con cada una de las necesidades presentadas por los clientes.

Establecer pardmetros para que el personal cumpla en cada una de sus
actividades, y estas estén enfocadas a brindar un servicio eficiente, y asi alcanzar
una mejora continua en los procesos, incrementando la calidad del servicio, con

el fin de alcanzar la satisfaccion de los clientes.

Corregir los procesos administrativos, para obtener una organizacion solida, en
la que se refleje estabilidad, tanto para clientes internos asi como para los
clientes externos, procurando que el cliente se convierta en el eje central de la
cooperativa, induciendo a la busqueda de sus necesidades, para incrementar su

nivel de satisfaccion.

Fomentar en el personal valores corporativos, los mismos que ayudardn a
mantener y mejorar una buena atencion al cliente, siendo el aliciente para
fidelizar a los ya existentes, aumentando las posibilidades de captar nuevos

clientes, demostrando confiabilidad, estabilidad y seguridad.
Diseniar un Sistema de Gestion de la Calidad para mejorar los procesos de la

cooperativa, enfocarse en la satisfaccion de los clientes y alcanzar la calidad en

el servicio.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 TEMA

Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo estandares de la Norma ISO-

9001:2008, para incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la ciudad de Ambato.

6.1.1 DATOS INFORMATIVOS

Institucion ejecutora: Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda.

Beneficiarios: Accionistas, clientes internos y externos de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Migrantes del Ecuador Ltda.
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Ubicacion: Ciudad Ambato; Av. 12 de Noviembre y Castillo, Provincia de
Tungurahua.

Responsable: Nasario Calufia (Gerente General)

Equipo técnico responsable: Gerente, Contador, Personal Administrativo

Costo de la Propuesta: 28820,00 dolares americanos

Financiamiento: Recursos propios de la cooperativa

Tiempo estimado para la ejecucion:

Inicio: Octubre 2011 Finalizacion: Octubre 2012

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Para la ejecucion de cualquier giro de negocio, es importante que estos se desarrollen
bajo parametros que garanticen calidad en sus productos y/o servicios, con el objetivo
de satisfacer las necesidades de cada cliente; mas aun en el ambito financiero, es
necesario que exista un adecuado control de las actividades financieras que permitan a
todas las instituciones, en especial a las cooperativas que no son reguladas por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, presentar informes transparentes, puntuales y
precisos que aseguren confiabilidad a sus clientes y a la comunidad, de igual forma
deben trabajar bajo parametros que estén enfocados a la satisfaccion del cliente, ya que

¢éste es el eje central de todo negocio.

En el ambiente financiero, basicamente en nuestra ciudad, encontramos a la
Cooperativa El Sagrario Ltda., que ha alcanzado mayor prestigio por sus servicios y
trayectoria, pero principalmente por haber obtenido la Certificacion ISO de la Calidad
9001:2000; con lo que ha logrado brindar productos y servicios financieros de calidad
para satisfacer las necesidades de socios y clientes, contribuyendo al desarrollo Socio-
Econdmico del Ecuador; por otra parte, la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS es
una Institucion Financiera, que ha trascendido con su cobertura a varias provincias del

Ecuador, hoy es mas reconocida por haber obtenido la Certificacion ISO-9001:2008, al
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haber implementado un Sistema de Gestion de la Calidad, impulsan el mejoramiento de
la Cooperativa; con lo que ayuda al cumplimiento de su misidon que es contribuir
solidariamente a elevar el nivel de vida de sus socios y clientes, satisfaciendo con
eficiencia sus necesidades financieras; y, cumplir a cabalidad su vision que es ser un
referente del sistema cooperativo en la aplicacion de valores y principios de

responsabilidad social.

Segtn el estudio realizado, se determind que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Migrantes del Ecuador Ltda., no satisface completamente las necesidades de sus
clientes, razon por la cual es necesario implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad, basado en la Norma ISO-9001:2008, la misma que cuenta con pardmetros y
procedimientos enfocados a la satisfaccion del cliente; con lo que ayudara a la
administracion de la cooperativa a encaminar y mantener un adecuado control de las
actividades, al trabajar bajo parametros técnicos, con lo que se logrard obtener un
crecimiento paulatino, en lo concerniente a eficiencia y productividad, principalmente
se alcanzard a mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes, que son la base para el

crecimiento de la cooperativa.

6.3 JUSTIFICACION

Tanto a nivel mundial como en Ecuador, es de vital interés que las Entidades
Financieras, presenten certificaciones de calidad, esto facilita para medir el grado de
cumplimiento de las politicas y procedimientos internos, problemas de control y
administracién interna detectados, garantizando asi la seriedad de cada una ellas,
brindando confiabilidad a sus clientes tanto internos, como externos, debido a la
seguridad que estas presentan, por tener su certificacion emitidas por calificadoras

internacionales.
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En la actualidad, existe una gran preocupacion de los organismos y entidades
financieras por reforzar el sistema de control de la calidad, para minimizar los actos de
corrupcion o fraudes. La adecuada aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad, es
muy valiosa ya que da origen a procedimientos correctivos, evitando los desperdicios de

recursos humanos, materiales, financieros, tecnologia y ambientales.

Toda empresa tiene como objetivo el fortalecimiento, posicionamiento y prestacion de
servicios de buena calidad, para ello se hace necesario una adecuada organizacion,
planificacién, ejecucion y control de planes y programas tendientes a conseguir un
mejor desempeio de la institucion, enfocados en la mejora continua de cada uno de sus

Pprocesos.

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo estdndares de la Norma ISO-
9001:2008 es necesario para la COAC Migrantes del Ecuador Ltda., pues los socios y el
personal administrativo tendran una vision clara de los aspectos de la institucion,
validos para la toma de decisiones acertadas, respecto de la inversion actual como para
inversiones futuras, también tener su informacion financiera organizada de manera
oportuna y clara, ademas de contar con un adecuado control interno que le permitira el
logro de los objetivos y un correcto manejo de los riesgos para la proteccion de sus

recursos, que lo llevaréd a un crecimiento sostenido y sustentable.

Ademas contribuira al fortalecimiento de la gestion administrativa y operativa de la
institucion, lo que se reflejard en indicadores solidos y coherentes con las metas
propuestas tanto a corto como a largo plazo; el resultado se verd desembocado en el
incremento del nivel de satisfaccion de los clientes, por tener la seguridad de obtener un
servicio de calidad, eficiente y oportuno, debido a que la Normativa ISO-9001:2008

esta enfocada a la Satisfaccion del Cliente.
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6.4 OBJETIVOS

6.4.1 OBJETIVO GENERAL

= Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo estandares de la Norma ISO-
9001:2008, para incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., de la ciudad de
Ambato.

6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Establecer lineamientos y parametros, conformes a la Norma ISO-9001:2008,

para incluir en el Sistema de Gestion de la Calidad.

= [Establecer los procedimientos adecuados, basados en la Normativa ISO-

9001:2008, para elaborar en el Manual de Calidad.

= Aplicar los lineamientos, parametros y procedimientos del Sistema de Gestion
de la Calidad, bajo estandares de la Norma ISO-9001:2008, para incrementar el
nivel de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Migrantes del Ecuador Ltda.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Politica

La propuesta es viable ya que en este momento, el Gobierno Ecuatoriano

paulatinamente ha ido incrementando politicas gubernamentales, referentes al control

financiero, debido a la aparicion de un sin nimero de cooperativas que brindan servicios
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financieros, razén por la cual se ha ido desarrollando politicas para evitar que se
conviertan en captadoras de dinero y estafen a los ciudadanos, buscando asi la legalidad

de las cooperativas para brindar seguridad a los depositantes.

Socio-Cultural

En la actualidad existen culturas de consumo cambiantes, dado que las personas lo que
mas buscan en una entidad financiera es la seguridad y confiabilidad que est4 presente,
al momento de realizar sus transacciones financieras, razon por la cual la cooperativa
debe buscar acciones para satisfacer la exigencia del consumidor en cuanto a calidad de

los productos y servicios ofertados.

Por otra parte se determina la factibilidad en este ambito dado al nivel cultural al cual va
direccionado, ya que se buscan alternativas para ayudar al desarrollo de sectores
enfocados a la produccion agricola, ganadera, manufacturera y personas que envian

remesas del extranjero, los mismos que tienen diferentes habitos de consumo.

Tecnologia

La Influencia de las nuevas tecnologias sobre las empresas hace que dentro de las
mismas, se determine el grado, en que las tecnologias modernas pueden modificar el
producto o servicio que la empresa ofrece, afectando a los procesos, a las relaciones de
intercambio entre la empresa, sus clientes y sus competidores, por lo cual la cooperativa

esta dispuesta a implementar la tecnologia idonea para mejorar el servicio ofertado.
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Organizacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., a través de sus
miembros, estd dispuesta a congregar sus esfuerzos y a realizar cualquier cambio que
signifique trabajar bajo los procesos estandarizados por la Norma ISO-9001:2008, para

mostrar su mejor desempeflo e incrementar la satisfaccion al cliente.

Equidad de Género

Actualmente tanto hombres como mujeres tienen los mismos derechos, obligaciones y
las mismas oportunidades de desarrollo personal, razon por la cual, la cooperativa

brinda oportunidades a los dos géneros, en el area interna como en su entorno.

Ambiental

Es factible la propuesta dado que la cooperativa no influye directamente en aspectos que
afecten al medio ambiente, pero, si debe implementar acciones orientadas a la

responsabilidad ambiental, que todas las empresas estan en la obligacion de realizar.

Economico

La cooperativa esta direccionada a sectores de la produccion y a migrantes, quienes
envian sus remesas desde el exterior, por lo cual se asegura que este tipo de negocio
tenga una buena rotacion de sus fondos, buscando satisfacer sus necesidades de
manera rapida y oportuna, por lo tanto, se debe buscar alternativas de mejorar el

Servicio.
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Financiero

La COAC. Migrantes del Ecuador Ltda., presenta disponibilidad de recursos para poder
financiar los gastos que demanden la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad, porque por medio de éste se proyecta incrementar los niveles de satisfaccion

en sus clientes, lo cual incrementara también el monto del giro de negocio.

Legal

Es factible ya que las nuevas leyes implementadas en nuestro pais, estan encaminadas a

salvaguardar los recursos de los depositantes, razon por la cual se busca que las

instituciones financieras tengan certificaciones que avalen su seguridad y legalidad en la

ejecucion de sus actividades.

6.6 FUNDAMENTACION TEORICA

CONTENIDO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO
ESTANDARES IS0-9001:2008

El Sistema de Gestion de la Calidad ayuda a las organizaciones a aumentar la

satisfaccion del cliente. Los clientes necesitan productos con caracteristicas que

satisfagan sus necesidades y expectativas.

El enfoque a través de un sistema de Gestion de la Calidad, anima a las organizaciones

a analizar los requisitos del cliente y a mantener estos procesos bajo control.
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6.6.1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

= Generalidades.- esta norma especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de
la Calidad, cuando una organizacion:
a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos
que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables, y
b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios

aplicables.

= Aplicacion.- todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio

y producto suministrado.

6.6.2. REFERENCIAS NORMATIVAS

El documento normativo, contiene disposiciones que, a través de referencias en este

texto, constituyen disposiciones de esta Norma Internacional.

6.6.3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el proposito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y

definiciones dados en la Norma ISO 9000. Los términos siguientes, utilizados en esta

edicion de la Norma ISO 9001 para describir la cadena de suministro, se han cambiando

para reflejar el vocabulario actualmente en uso.

proveedor............ - organizacion........ » cliente
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El término “organizacion” reemplaza al término “proveedor” que se utiliz6 en la Norma

ISO 9001:1994 para referirse a la unidad a la que se aplica esta Norma Internacional.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término

“producto”, éste puede significar también “servicio”.

6.6.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Requisitos generales.- la organizacion debe establecer, documentar, implementar,

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)

b)
©)

d)

Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y
su aplicacion a través de la organizacion,

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

Realizar el seguimiento, la medicidén — cuando sea aplicable — y el analisis de
estos procesos,

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.
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Ademas la norma sefiala que cuando la organizacidon opte por contratar externamente

cualquier proceso que afecte la calidad del producto (conformidad), debe asegurarse de

controlar dichos procesos y tal control tiene que estar definido dentro del SGC.

Requisitos de la documentacion.- la norma establece que la documentacion del
SGC debe incluir la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, un manual de
la calidad, los procedimientos documentados y los registros requeridos por la propia
norma, asi como los documentos, incluidos los registros que la organizacion
determina necesarios para asegurar la eficacia de la planificacion, la operacion y el

control de los procesos.

Generalidades.- la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad debe
incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,

b) Un manual de la calidad

c¢) Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional.

Manual de la Calidad.- éste es el documento central que debe reflejar las

caracteristicas y los componentes principales del SGC. Es decir, aqui queda

plasmado qué hace la organizacion para cumplir con los requisitos que exige la

norma ISO-9001. Por ello, la norma sefiala que el manual de calidad debe incluir:

a) El alcance del SGC, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusion,

b) Los procedimientos documentados establecidos para el SGC, o referencia a los
mismos,

¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.
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Control de los Documentos.- los documentos requeridos por el SGC deben
controlarse. Ya sabemos que los registros son un tipo especial de documento y
deben controlarse de acuerdo con los requisitos. De esta manera se debe establecer
un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para aprobar,
revisar y actualizar los documentos; y que ademas asegure la identificacion de los
cambios y el estado de la version vigente de los documentos, y que las versiones
vigentes de los documentos estén disponibles en los puntos de uso, permanecen

legibles y facilmente identificables.

Control de los Registros.- la norma textualmente sefiala: 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
organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

6.6.5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Indica que todos los requisitos de la norma son importantes, pero éste es decisivo, ya

que en ¢l se reflejan varios de los principios de la gestion de la calidad, y qué parte de la

eficiencia y utilidad del SGC radicaré en el grado en el que la direccidon cumpla con sus

responsabilidades para con el SGC. El liderazgo, el compromiso y la participacion

activa de la alta direccion son esenciales para desarrollar y mantener un SGC eficaz y

eficiente.

Compromiso de la direccion.- la alta direccion debe proporcionar evidencia de su

compromiso con el desarrollo e implementacion del SGC, y la mejora continua.
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Enfoque al cliente.- la alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del
cliente se determinen y se cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion del

cliente.

Politica de la Calidad.- la alta direccidon debe asegurarse de que la politica de la

calidad:

a) Es adecuada al propdsito de la organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del SGC,

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.

Objetivos de la Calidad.- la alta direccion debe asegurarse de que los objetivos,
incluyendo aquéllos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los

objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.

Planificacion del SGC.- 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 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan cambios

en éste.
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Responsabilidad y autoridad.- la alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estdn definidas y son comunicadas dentro de la

organizacion.

Representante de la direccion.- la alta direccion debe asignar un miembro de la
direccion quien, con independencia de otras 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 direccidbn sobre el desempefio del sistema de gestion del
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.

Comunicacion interna.- la alta direccion debe asegurarse de que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la
comunicacion se efectiia considerando la eficiencia del sistema de gestion de

calidad.

Revision por parte de la direccion

Generalidades.- la alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar es SGC de
la organizacidn, 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 SGC, incluyendo la politica de la calidad y los

objetivos de la calidad.
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= Informacion para la revision.- la informacién de entrada para la revision por la
direccion debe incluir:
a) Resultados de auditorias,
b) Retroalimentacion del cliente,
¢) Desempetio de los procesos y conformidad del producto,
d) Estado de las acciones correctivas y preventivas,
e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,
f) Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad, y

g) Recomendaciones para la mejora.

= Resultados de la revision.- los resultados de la revision por la direccion deben
incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:
a) La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos,
b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c) Las necesidades de los recursos.

6.6.6. GESTION DE LOS RECURSOS

= Provision de recursos.- la organizacion debe terminar 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.

= Generalidades.- El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del
producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y

experiencia apropiadas.
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Competencia, toma de conciencia y formacion.- la organizacion debe

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afecten a la calidad del producto,

b) Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades,

c¢) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

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.

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

¢) servicios de apoyo tales (como transporte o0 comunicacion).

Ambiente de trabajo.- la organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de

trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

6.6.7. REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificacion de la realizacion del producto.- la organizacion debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La planificacion
de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros

procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacidon debe
terminar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto;

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion 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.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacion de la organizacion.

Procesos relacionados con el cliente

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto/ servicio.- 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 relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

Revision de los requisitos relacionados con el producto/ servicio.- la
organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision

debe efectuarse antes de que la organizacidon se comprometa a proporcionar un
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producto al cliente (por ejemplo envi6 de ofertas, aceptacion de contratos o

pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de

que:

a) Estan definidos los requisitos del producto,

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

c) La organizacion 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. 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 organizacién 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 ventanas por internet, no resulta
practico efectuar una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede
cubrir la informacion pertinente del producto, como son los catalogos o el material

publicitario.

Comunicacion con el cliente.-la organizacion debe determinar disposiciones

eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a:

a) La informacion sobre el producto
b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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Diseiio y desarrollo

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

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.- deben determinarse los
elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse
registros. Estos elementos de entrada deben incluir

a) Los requisitos funcionales y de desempefio,

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicable,

¢) La informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su educacion. Los requisitos deben

estar completos, sin ambigiiedades y no deben ser contradictorios.
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Resultados del disefio y desarrollo.- los resultados del disefio y desarrollo deben

proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion 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.

Revision del diseiio y desarrollo.- en las etapas adecuadas, deben realizarse

revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado:

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 esta(n) revisando. Deben
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion

necesaria.

Verificacion del disefio y desarrollo.- se debe realizar la verificacion, de acuerdo
con lo planificado 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.
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Validacion del disefio y desarrollo.- se debe realizar la validacion del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado para asegurase 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 implementacion del producto.

Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier accion

que sca necesaria.

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, segiin 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 revision de los

cambios y de cualquier accidon que sea necesaria.

Compras

Proceso de compras.- la organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control
aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del

producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién 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
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re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones

y de cualquier accidn necesaria que se derive de las mismas.

Informacion de las compras.- la informacion de las compras debe describir el
producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado

a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b) Requisitos para la calificacion del personal y

c) Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

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 organizacion debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacion del producto.

Produccion y prestacion del servicio

Control de la produccion y de la prestacion del servicio.- la organizaciéon 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) Eluso del equipo apropiado,

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,

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

f) La implementacion de actividades de liberacion entrega y posteriores a la

entrega.

Validacion de los procesos de la produccion y la prestacion del servicio.- la
organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades
de seguimiento o medicidn posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que
las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que el producto este

siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion 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 aprobacion de equipos y calificacion del personal,

¢) Eluso de métodos y procedimientos especificos,

d) Los requisitos de los registros,

e) Larevalidacion.

Identificacion.- cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto
por medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.
La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos

de seguimiento y medicion.
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Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la

identificacion tnica del producto.

NOTA: En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio

para mantener la identificacion y la trazabilidad.

Propiedad del cliente.- la organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad
del cliente mientras estén bajo el control de la organizacion 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. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que
se pierda, deteriore o que de algin otro modo se considere inadecuado para su uso

debe ser registrado y comunicado al cliente.

NOTA: La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.

Preservacion del producto.- la organizacion debe preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta
preservacion debe incluir la identificacidn, manipulacion, embalaje, almacenamiento
y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas de un

producto.

Control de los equipos de seguimiento y de medicion.- la organizacion debe
determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos de medicion y
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del

producto con los requisitos determinados.
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La organizacion debe establecer procesos para asegurase de que 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 medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patones de medicidn nacional o
internacionales; cuando no existan tales patrones deben registrarse la base
utilizada para la calibracion o la verificacion.

b) Ajustarse o reajustarse segin sea necesario;

c) Identificarse para poder determinar el 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.

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.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos 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.
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6.6.8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades.- la organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto

b) Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion 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.

Seguimiento y medicion

Satisfaccion el cliente.- como una de las medidas del desempefio del Sistema de
Gestion de la Calidad; la organizacion debe realizar el seguimiento de la
informacion relativa del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar

dicha informacion.

Auditoria Interna.- la organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados

auditorias internas para determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad

a) Es conforme con las disposiciones planificadas 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 auditoria tomando en consideracion el estado y la

importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
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auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma,
su fragancia y metodologia. La seleccion de 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.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacion y la realizacion de auditorias, para informar de los

resultados y para mantener los registros.

La direccion responsable del area que este siendo auditada debe asegurarse de que
se toman acciones 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 verificacion.

Seguimiento y medicion de los procesos.- la organizacion debe aplica métodos
apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos
del Sistema de Gestion de la Calidad. Estos métodos deban demostrar la capacidad
de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la

conformidad del producto.

Seguimiento y medicion del producto.- la organizacion debe medir y hacer un
seguimiento de 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.
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Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los
registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto, la
liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta
que se hayan complementado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a
menos que sean probados de otra manera por una autoridad pertinente y; cuando

corresponda, por el cliente.

Control del producto no conforme.- la organizacion debe asegurarse de que el
producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla para
prevenir su; uso o entrega no internacional. Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar
definidos en un procedimiento documentado. La organizacion debe tratar los
productos no conformes mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) Autorizando su uso, liberacidon o aceptacion bajo concesion por una autoridad

pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier

accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido:

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

b) Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso, la organizacidon debe tomar las acciones apropiadas respecto

a los efectos o efectos potenciales, de la no conformidad.
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Analisis de datos.- la organizacion debe determinar, recopilar y analizar los daros
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 Gestion de la Calidad. Esto debe incluir los datos generados del

resultado del seguimiento y mediacidon y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente

b) La conformidad con los requisitos del producto

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidad para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) Los proveedores.

Mejora

Mejora continua.- la organizacidon 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.

Accion correctiva.- la organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de
no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones 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 necesidades de adoptar acciones para asegurarse de que la 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
f) Revisar las acciones correctivas tomadas.

= Accion 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 causa

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 y

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

Fuente: Humberto Gutiérrez (2010, pp. 76-92)

6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

6.7.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, BAJO ESTANDARES DE LA
NORMA IS0O-9001:2008,

El Sistema de Gestion de la Calidad, ayuda a las organizaciones a aumentar la
satisfaccion del cliente. Los clientes necesitan productos o servicios con caracteristicas
que satisfagan sus necesidades y expectativas. El enfoque a través de un Sistema de
Gestion de la Calidad, anima a las organizaciones a analizar los requisitos del cliente y

a mantener estos procesos bajo control.

El documento central, donde se refleja las caracteristicas y los componentes

principales del SGC, es el Manual del Sistema de Gestion de la Calidad. Es decir, aqui

99



queda plasmado qué hace la organizacion para cumplir con los requisitos que exige la
norma [SO-900:2008. Por ello, la norma sefiala que el Manual de Calidad debe incluir:
a) El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion ,
b) Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestion
de la Calidad, o referencia a los mismos,

¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion

de la Calidad.

El Manual de Calidad bajo estandares de la Norma ISO-9001:2008 para la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., se estructura de la siguiente manera:

MC-001 MANUAL DE CALIDAD

g, i MC-001
g’"" o™ MANUAL DE’L SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
5 ﬁ%ﬁ BAJO ESTANDARES DE LA NORMA 1SO-9001:2008 Rev..
CONTENIDO
1. Objetivo
2. Alcance

3. Introduccion

3.1.  Presentacion de la empresa
3.2. Mision
3.3.  Vision
3.4. Declaracion de la gerencia
4. Conceptos y definiciones
5. Interrelacion de procesos
6. Sistema de Gestion de la Calidad

6.1.  Requisitos generales

6.2.  Requisitos de la documentacion
6.2.1. Generalidades
6.2.2. Manual de la calidad
6.2.3. Control de los documentos
6.2.4. Control de los registros
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7. Responsabilidad de la direccion
7.1.  Compromiso de la direccion
7.2.  Enfoque al cliente
7.3.  Politica de la calidad
7.4.  Planificacion
7.4.1. Objetivos de la calidad
7.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
7.5.  Responsabilidad, autoridad y comunicacion
7.5.1. Responsabilidad y autoridad
7.5.2. Representante de la direccion
7.5.3. Comunicacion interna
7.6.  Revision por la direccion
7.6.1. Generalidades
7.6.2. Informacion de entrada para la revision
7.6.3. Resultados de la revision

8. Gestion de los recursos
8.1.  Provision de recursos

8.2.  Recursos humanos

8.2.1. Generalidades

8.2.2. Competencia, formacion y toma de conciencia
8.3. Infraestructura
8.4. Ambiente de trabajo

9. Realizacion del producto

9.1.  Planificacion de la realizacion del producto

9.2.  Procesos relacionados con el cliente
9.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
9.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto
9.2.3. Comunicacion con el cliente

9.3. Disefio y desarrollo

9.4. Compras
9.4.1. Proceso de compras
9.4.2. Informacion de las compras
9.4.3. Verificacion de los productos comprados

9.5.  Produccion y prestacion del servicio
9.5.1. Control de la produccion y de la prestacion del servicio
9.5.2. Validacion de los procesos de las operaciones de produccion y de la

prestacion del servicio
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9.5.3. Identificacion y trazabilidad
9.5.4. Propiedad del cliente
9.5.5. Preservacion del producto
9.6.  Control de los equipos de seguimiento y medicion

10. Medicion, analisis y mejora
10.1. Generalidades
10.2. Seguimiento y medicion
10.2.1. Satisfaccion del cliente
10.2.2. Auditoria interna
10.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos
10.2.4. Seguimiento y medicion del producto
10.3. Control del producto no conforme
10.4. Analisis de datos
10.5. Mejora
10.5.1. Mejora continua
10.5.2. Accidn correctiva
10.5.3. Accion preventiva

ANEXOS

1. OBJETIVO

El manual tiene como finalidad describir la estructura, operacion, medicion y

mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad, de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda.

2. ALCANCE

El Sistema de Gestion de la Calidad, descrito en el presente manual, aplica a todos

los niveles de la organizacion, en la prestacion de servicios financieros, de este

modo se constituye un compromiso formal y responsable para el desarrollo,

implementacion y mejora del sistema de acuerdo con las normas internacionales

ISO-9001:2008.
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3. INTRODUCCION

3.1.

3.2

3.3.

3.4.

Presentacion de la empresa
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., es
legalmente aprobada, mediante acuerdo ministerial N° 009-DPT-C-2009,

con la finalidad de brindar servicios financieros.

Se encuentra ubicada en la ciudad de Ambato, provincia del Tungurahua, en

las calles 12 de Noviembre y Castillo.

Mision

Brindar servicios financieros de manera agil, oportuna y eficiente que
permitan apoyar al desarrollo socio-econdmico de nuestros socios,
generando alternativas de crecimiento y garantizando confiabilidad en

nuestra institucion.

Vision
Ser una institucion lider y referente en el sector monetario, con servicios
financieros eficientes y oportunos tanto a los socios nacionales como a

quienes envian su dinero desde el extranjero.

Declaracion de la gerencia
En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., nos

dedicamos a la prestacion de servicios financieros, encaminados a:

= La satisfaccion de necesidades y expectativas del mercado
= El impulso al compromiso y participacion total de todos los integrantes,
para el cumplimiento de los objetivos planteados

= [ a obtencion de niveles de rentabilidad adecuados
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4. CONCEPTOS Y DEFINICIONES

Calidad.- Caracteristica permanente de nuestros servicios para la satisfaccion
de los clientes.

Cliente.- Cualquier persona u organizacion que adquiere nuestros servicios.
Desempefio.- Resultados obtenidos por la prestacion de nuestros servicios, con
respecto a resultados o metas medibles preestablecidas.

Variables o atributos de control del servicio.- Caracteristicas establecidas segiin
los criterios de satisfaccion del cliente, que otorgan conformidad o grado de
aceptacion de los servicios suministrados por la organizacion.

Sistema de Gestion de la Calidad.- Conjunto estructurado de:

responsabilidades, recursos y personas para la gestion de la calidad.

5. INTERRELACION DE PROCESOS

Se encuentra determinado en el mapa de procesos. VER: ANEXO MP-001

6.1.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Requisitos generales

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., no
dispone de un Sistema de Gestion de la Calidad. Por lo tanto dentro de la
cooperativa se establece, documenta e implementara un Sistema de
Gestion de la Calidad, para lo cual la organizacion:

= Determina los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la

Calidad y su aplicacion.
= Determina la secuencia e interaccion de los procesos.
= Determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse de la

eficacia de los procesos.
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Asegura la disponibilidad de recursos e informacion para la operacion y
seguimiento de los procesos.

Realiza el seguimiento, la medicion y el andlisis de los procesos.
Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de los procesos.

6.2.  Requisitos de la documentacion

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

Generalidades

La COAC Migrantes del Ecuador Ltda., no dispone de la documentacion
necesaria del Sistema de Gestion de la Calidad que incluye: manual de la
calidad, procedimientos, instructivos de trabajo, documentos de

referencia y registros por lo cual se procede ha su elaboracion.

Manual de la calidad

El presente manual describe la funcionalidad general, del Sistema de
Gestion de la Calidad y hace referencia a los procedimientos, instructivos
de trabajo y a la documentacion que declara la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., para llevar a  cabo en sus

actividades.

Control de los documentos

Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., se
ha establecido una metodologia para crear, revisar, aprobar y difundir
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, la documentacion

creada o utilizada sera controlada y distribuida para su conocimiento,
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incluyendo la documentacidon externa aplicable a los procesos, que rige

en la ley de instituciones financieras, ley de cooperativas.

El Procedimiento Estandar de Calidad

estructurado de la siguiente manera:

para el control de documentos, queda

PEC-1.3.1 ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

VO ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS / PEC-1.3.1
. . g , REGISTROS
BAJO ESTANDARES DE LA NORMA ISO-9001:2008 Rev.

OBJETIVO: ALCANCE:
Establecer las directrices para controlar la El control se aplica a toda la documentacion
emision, distribucion e implementacion de los relacionada con el sistema de gestion de la
documentos y registros del sistema de gestion calidad desde su aprobacion hasta su disposicion
de la calidad
CREACION DE ANALISIS DE DOCUMENTOS/REGISTROS

» | DOCUMENTOS/REGISTROS

E Solicitar la aprobacion de creacion, modificacion y

‘5 | Identificar y determinar las necesidades de: | actualizacion de documentos o registros al

= | ¢ Creacién de documento/registro representante de la gerencia mediante el registro

? | ¢« Modificacion de documento/registro correspondiente

e Actualizacion de documento/registro

% Recibir la solicitud y analizar la Utilizar como referencia los siguientes formatos
g factibilidad, considerando que el para elaborar:
£ 3| documento/registro: - Manual de calidad DREF 1.3.1-1
g § - No vaya en contra de las politicas de la | -  Plan de calidad DREF 1.3.1-2

% g cooperativa - Procedimiento DREF 1.3.1-3

5 |- Tengarelacion con el SGC - Instructivo DREF 1.3.1-4
I~ - No exista otro similar - Documento de referencia DREF 1.3.1-5

- Registro DREF 1.3.1-6

D
% 3| Tomar las acciones respectivas, realizar revisiones con el personal involucrado hasta asegurarse
§ a que cumple lo requerido inicialmente. Solicitar la aprobacion final del representante de la gerencia
Z%
&
- CONTROL DEL - Actualizar la lista maestra de documentacion y
g < 4 DOCUMENTO/REGISTRO registrar en el sistema, la cual se mantiene
5 almacenada en el computador y no necesita ser
b E Recopilar los documentos o registros impresa
;‘ obsoletos. Retirar del area y entregar el | - Actualizar la revision historica de documentacion
" nuevo documento o registro
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Entregar los documentos o registros a los
responsables de 4rea, registrando su
recepcion en el documento correspondiente.
Los documentos pueden ser fisicos o
magnéticos

Mantener una copia optica como respaldo de los
documentos y registros, y mantener actualizada
cada vez que se genere modificaciones

REUNION DE ESTANDARIZACION

Realizar una reunion para dar una breve induccion de los cambios y la correcta utilizacion del
documento o registro una vez aprobada y distribuida la documentacion a las personas involucradas

CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Sistema de gestion de la calidad: Conjunto de actividades
ordenadas y coordinadas para controlar y dirigir una organizacion
con respecto a la calidad

Documento del SGC: Es la comunicacion por cualquier medio
para propodsito del sistema de gestion de la calidad, su uso
contribuye a:

a)

b)
<)
d)
e

Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la
mejora de la calidad

Proveer la formacion apropiada

La repetitividad y la trazabilidad

Proporcionar evidencias objetivas

Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del SGC

Documento controlado: Es un documento interno propiedad de

COAC. MIGRANTES DEL ECUADOR LTDA.,

que estd

siempre actualizado y supervisado por el responsable del
documento y/o representante de la gerencia, por lo tanto se lo
identifica con un sello de DOCUMENTO CONTROLADO. Los
procedimientos se encuentran identificados al momento de su
impresion con el siguiente texto: COPIA CONTROLADA
(prohibida su reproduccion total o parcial)

Documento no controlado: Es un documento interno propiedad de
COAC. MIGRANTES DEL ECUADOR LTDA., distribuido por
el responsable del documento y/o representante de la gerencia, el
cual cuando es utilizado con fines didacticos fuera de la
organizacion puede ser modificado sin previo aviso, cuando se
utiliza para la induccion o analisis al interior de la organizacion y
sufre modificaciones se comunica a la persona responsable del
documento

Documento obsoleto: Documento cuya utilizacion ya no esta
vigente y en caso de que se desee guardar, queda bajo la
supervision del representante de la gerencia con un sello de
DOCUMENTO OBSOLETO

Documento externo: Documento que establece requisitos como
normas o leyes a las que se debe regir la organizacion para la
ejecucion de sus operaciones. Se identifica con un sello de
DOCUMENTO EXTERNO

Documento de referencia (DREF): Documento creado por la

organizacion que establece

requisitos, recomendaciones o

sugerencias de los diferentes procedimientos

Manual del SGC (MC): Documento que proporciona informacion

Instructivo (ITR): Documento que proporciona informacion
sobre como efectuar las actividades de manera coherente en la
que se encuentra involucrada una persona

Registro (REG): Tipo de documento especial del SGC que
proporciona evidencia objetiva de las actividades realizadas o
resultados obtenidos. Los registros pueden utilizarse por
ejemplo para documentar la trazabilidad, para proporcionar
evidencia de verificaciones y acciones correctivas. Los
registros pueden ser impresos en hojas recicladas con la
condicion de que no posea informacion confidencial y se trace
una raya en la informacion, para que indique su no utilizacién

Indexacion: Orden en que se archiva un mismo tipo de
registro, que puede ser: cronologico (fecha), secuencial
(numérico), por proveedor, por cliente, etc.

NORMAS

Control de registros: Se prevé el cuadro de control de
registros, el cual estd incluido en cada uno de los
procedimientos donde se indica: registro, distribucion,
retencion, indexacion, acceso, conservacion archivo pasivo,
disposicion, y cuyo detalle de como llenarlo se incluye en el
formato de procedimiento (DREF- 1.3.1-3)

Respaldo de informacion: El representante de la gerencia
respaldara la documentacion del SGC con una frecuencia
trimestral, la misma que deber ser entregada a gerencia
general mediante dos copias en archivo electrénico

Manejo de registros: Los registros fisicos deben ser llenados
con esferografico para facilitar su legibilidad, luego de su uso
deben archivarse en condiciones apropiadas de conservacion,
ademas de que sean de facil acceso y en forma ordenada. Los
registros electronicos se archivan en una de las particiones del
disco duro del computador del usuario

Manejo de documentos en papel térmico: Todo documento
que se recepte en papel térmico (fax) inmediatamente es
sacado una copia y adjuntado para su archivo

Tratamiento de documentos externos: Dentro de la matriz de
documentacion se detalla el listado de los documentos
externos aplicables a la organizacion y los responsables de
actualizacion.

Documento  controlado: No  estd  permitido  hacer
enmendaduras o adiciones sobre un documento controlado.

107




coherente, interna y externa, acerca del sistema de gestion de la
calidad de la organizacion

Plan de calidad (PC): Documento que describe como, quien y
cuando aplicar el SGC a un proceso operativo

Procedimiento estandar de calidad (PEC): Documento que
proporciona informacion sobre como efectuar las actividades y los
procesos de manera coherente en la que se encuentra involucrada

Documento obsoleto: Los documentos impresos obsoletos son
retirados de sus puntos de uso y archivados en la carpeta de
documentos obsoletos.

Actualizacion de documentacion: Cuando se trate de adiciones
o modificaciones en la documentacion, se debe subrayar el
mismo cuando se elimine informacion esencial del proceso,
esta es resumida y detallada al final de la ultima pagina.

mas de una persona.

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribucién Retencién Indexacion | Acceso Conservacion Disposicion
archivo pasivo
REG-1.3.1-1
Actualizacion o Representante de L . Todo el N Destruir
. Todo el personal . Cronologico 1 afio

cambio de la gerencia personal
documentacion
REG-1.3.1-2 .y
Lista maestra de Represen.tante de Represen.tante de Unica Comlte de N/A N/A

. la gerencia la gerencia calidad
documentacion

Gerente

REG-1.3.1-3
Histérico de Represen.tante de Represen.tante de Unica general N/A N/A

- la gerencia la gerencia Jefes de
documentacion drea

VER ANEXOS: REG-1.3.1-1 ACTUALIZACION O CAMBIO DE DOCUMENTACION
REG-1.3.1-2 LISTA MAESTRA DE DOCUMENTACION
REG-1.3.1-3 HISTORICO DE DOCUMENTACION

6.2.4.

Control de los registros

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., creay

mantiene registros que evidencian

control, asi como la conformidad del servicio prestado.

la ejecucion de los procesos bajo

La organizacion maneja los registros en base a un procedimiento que

norma la identificacién, almacenamiento, proteccion, tiempo de retencion

y posterior disposicion de los registros de calidad, adicionalmente cada

procedimiento describe los controles y disposiciones sobre los registros

creados.
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Se establece los controles para la identificacion, almacenamiento,

proteccion, recuperacion, retencion y disponibilidad de los mismos.

7. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

7.1.

Compromiso de la direccion

La direccion tiene un total comprometimiento e involucramiento con la
calidad, participando activamente en las distintas actividades descritas en el
Sistema de Gestion de la Calidad, para la correcta planificacion, operacion,
medicion y mejoramiento de la organizacion en funcion de la satisfaccion

del cliente.

La gerencia de la cooperativa para el desarrollo e implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad, se compromete a:

= Mantener comunicado a todo el personal de la cooperativa sobre los
requisitos del cliente, asi como de los legales y reglamentarios

= Establecer y aplicar la politica de calidad

= Asegurar el establecimiento y cumplimiento de los objetivos de la
calidad

= Realizar las revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad por la
direccion

= Proveer de los recursos necesarios para el correcto funcionamiento del

sistema
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7.2.  Enfoque al cliente
La direccion asegura que los requisitos del cliente se determinan y cumplen

con el proposito de lograr la satisfaccion del mismo.

7.3.  Politica de la calidad

La gerencia en su declaracion asegura que su politica de la calidad, es la
base para la planificacion de la organizacion y la definicion de las metas e
indicadores. Esta politica es conocida y comprendida por todos los

integrantes de la organizacion y se define asi:

Brindar servicios financieros competitivos, confiables y oportunos para
satisfacer las necesidades de los socios, valorando el esfuerzo realizado
por alcanzar su desarrollo socio-economico; emitiendo el servicio con
personal calificado, enfocados siempre en la eficiencia y eficacia, con el
objetivo de ofrecer servicios de excelencia, basados en el mejoramiento

continuo.

7.4.  Planificacion

7.4.1. Objetivos de la calidad

La gerencia se asegura del cumplimiento de los requisitos del servicio

prestado, a través de la correcta aplicacion de la politica de calidad, la

cual tiene por objetivos los siguientes:

= Aumentar el grado de satisfaccion de los requerimientos de los
SOCI0s

= Aumentar el grado de satisfaccion del personal de la organizacion
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= Dotar los recursos necesarios para el mantenimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad

= Desarrollar proyectos para la mejora continua

= Contar con el personal idoneo enmarcado al perfil del cargo
requerido

= Establecer procedimientos para la capacitacion del personal de la
cooperativa de manera continua

= Propiciar el desarrollo humano, profesional y econdémico del

personal de la cooperativa

7.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La planificacion facilita a la gerencia general, la planeacion y supervision
de la organizacion, mediante la utilizacion de objetivos e indicadores que
evidencien el cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad. Los
diferentes procesos cuentan con una metodologia para realizar la

planificacion, despliegue, monitoreo y mejora de los objetivos de calidad.

El Procedimiento Estandar de Calidad para la planificacion del Sistema de la Calidad,

queda estructurado de la siguiente manera:

PEC-1.1.1 PLANEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

g, PLANEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA PEC-1.1.1

e, , CALIDAD
& BAJO ESTANDARES DE LA NORMA 1SO-9001:2008 Rev.:
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OBJETIVO:

Facilitar a la gerencia general la
planeacion y  supervision de la
organizacion, mediante la utilizacion de
objetivos e indicadores que evidencien el

cumplimiento con el SGC.

ALCANCE:

Desde la definicion del mapa de procesos,
politica de calidad, hasta el seguimiento y
supervision de los indicadores.

2 Coordinar una reunién con el comité de la calidad, en donde se trataran los siguientes
& «| puntos:
o .., o« ey
S 2| - Definicion o revision del mapa de procesos
i) . e, ey, ree .
g g - Definicion o revision de la politica de calidad
§ ;" - Definicion o revision de los objetivos estratégicos
2 —| - Definicion o revision de los objetivos operacionales
& « oy . . .
=2 - Revision de recursos necesarios para el cumplimiento del SGC
Establecer o revisar el mapa de procesos,
considerando los tres niveles: . ., .,
. Establecer o revisar la mision y vision de la
- Procesos de direccion empresa
- Procesos cadena de valor presa.
- Procesos soporte
Establecer o revisar la politica de calidad,
que debe contemplar: Revisar o establecer los objetivos
= - Proposito de la organizacion estratégicos en base a la politica de calidad
= - Satisfaccion del cliente y considerando que deben ser medibles
= - Mejoramiento continuo facilmente.
o | - Partes interesadas
<=
p]
‘E | Revisar o establecer los objetivos | Revisar o establecer las metas para todos
8 operacionales en funcion de aquellos | los indicadores una vez que se haya
procesos que el comité considere que | recopilado informacion histérica de los
influyen en los objetivos estratégicos. mismos.
Levantar planes de accidén que permitan el
cumplimento de los objetivos y las metas | Analizar la necesidad de los recursos para
propuestas anteriormente. Se describen y | el correcto desarrollo y cumplimiento del
verifican en el formato solicitud de | SGC.
accion.
g s
21 . s . - Verificar el cumplimiento y efectividad de
£ 5| Difundir la politica de calidad, objetivos, . pimi y .
S 5| los objetivos estratégicos y operacionales,
2 g indicadores y metas al personal s
) . planes de accion e informar al gerente
& «| relacionado.
23 general las novedades.
=Rl
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CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Mapa de Procesos: Diagrama que nos permite
visualizar la estructura por procesos de toda la
empresa.

Procesos de Direccion: Procesos
correspondientes a la direccion, que planean las
actividades fundamentales para la empresa como
para el Sistema de Gestion de Calidad.

Procesos Cadena de Valor: Procesos también
denominados Cliente — Cliente y son aquellos
que agregan valor al producto, sin los cuales no
se podria completar el producto.

Procesos Soporte: Procesos de gestion que
apoyan a los procesos operativos y directivos.

Politica de Calidad: Enunciado emitido por la
Alta Direccion que expresa las intenciones
globales y orientacion de la organizacion
relativas a la calidad.

Objetivo  Estratégico:  Propésito de la
Organizacion que se despliega de la Politica de
Calidad.

Objetivo Operacional: Proposito Operativo que
aporta a los Objetivos Estratégicos.

Meta: Indicador maximo al cual se pretende
llegar.

Indicador: Valor cuantificable que expresa el
grado de cumplimiento del objetivo.

Sistema de Gestion de Calidad. Conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que
interactian para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

NORMAS

Frecuencia de revision: El Representante de
la Gerencia debe convocar una reunion
mensualmente con el gerente general
donde debe informar sobre la medicion de
los Objetivos, analizar en conjunto el
comportamiento de cada uno de los
indicadores y estudiar la posibilidad de
replantear las metas; si existe un replanteo
informar al responsable de la medicion y el
nuevo valor de la meta se pondrd en
vigencia en el proximo reporte del
indicador.

Criterios para levantar Solicitud de Accion:
Se debe levantar una Solicitud de Accion
cuando un indicador:

- Este proximo a salirse de control por

dos ocasiones seguidas (Alerta
amarilla)

- Indicador fuera de control (Alerta
roja)

Presupuesto del SGC: se realizara en forma
anual durante los primeros 30 dias del
periodo presupuestado.

Periodo de evaluacion (valor presupuestado
vs. valor real): se realizara en los 30 dias
posteriores a la ejecucion del presupuesto.

Obligatoriedad de establecer estrategias: el
dueno del proceso, por tanto responsable
del indicador y meta, de manera obligatoria
debe establecer la estrategia o plan para
mantener o mejorar tanto el valor del
indicador como la meta establecida.
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CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencién Indexacién | Acceso Conservacion | Disposicion
archivo
pasivo
REG-1.1.1-1 | Responsable Gerente Unico Responsable N/A N/A
Seguimiento | de area, general y de area,
de objetivos | representante | representante representante
de la gerencia | de la gerencia de la gerencia
REG-1.1.1-2 | Responsables | Representante | Cronologico | Gerente 5 afios Reubicar
Control de de area de la gerencia general,
indicadores responsable
de area
REG-1.4.1-1 | Representante | Representante Secuencial | Todo el 5 aflos Reubicar
Solicitud de | de la gerencia | de la gerencia personal
accion

VER ANEXOS: REG-1.1.1-1 SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS

7.5.

7.5.1.

7.5.2.

REG-1.1.1-2 CONTROL DE INDICADORES

REG-1.4.1-1 SOLICITUD DE ACCION

Responsabilidad y autoridad

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Se representard en el organigrama de la empresa, donde se denotan las

principales responsabilidades, autoridades e interrelacion de los mismos,

y se comunicara a todo el personal.

Representante de la direccion

La gerencia designarad a un representante que tiene la responsabilidad y

autoridad que incluye:

= Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad

= Informar a la direccion del funcionamiento del Sistema de Gestidon

de la Calidad, incluyendo las necesidades para la mejora

= Promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en

todos los niveles de la cooperativa
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7.5.3.

Comunicacion interna

La gerencia asegurara que la comunicacion definida en cada uno de los
procedimientos descritos en el presente manual, sea apropiada, ademas
asegura el entendimiento de estos en reuniones de difusion y

retroalimentacion.

La gerencia asegura que se establecen procesos de comunicacion

apropiados de la cooperativa y que se detalla en el plan de difusion.
VER ANEXOS: DREF-1.1.1 PLAN DE DIFUSION

7.6.  Revision por la direccion

7.6.1.

7.6.2.

Generalidades

La gerencia revisara el funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad por lo menos una vez al afio, para evidenciar y asegurar su
correcto desempeio y eficacia en funcion de los resultados obtenidos. La
revision incluye las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar

cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad.

Informacion de entrada para la revision

La revision periodica del Sistema de Gestion de la Calidad incluye:

= Politica y objetivos de la calidad

= Resultados de auditorias

=  Medicidn de satisfaccion del cliente
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= Reclamos de los clientes

=  Desempetio de los procesos seglin sus objetivos

= Conformidad del servicio suministrado

= QGeneracion y estado de las acciones correctivas, preventivas y de
mejora encontradas en el periodo

= Seguimiento de las acciones o disposiciones declaradas en la altima
reunion de revision

= (Cambios o asuntos varios que afectan al Sistema de Gestion de la
Calidad

= Estado de las acciones correctivas y preventivas

= Acciones de seguimiento de las revisiones previas

= Recomendaciones para la mejora

7.6.3. Resultados de la revision

Los resultados de la revision declarados en el acta correspondiente

incluyen decisiones y acciones relacionadas con:
= La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos

= La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente

= La determinacion o asignacion de recursos

El Procedimiento Estandar de Calidad para determinar los resultados de la revision

gerencial, queda estructurado de la siguiente manera:

PEC-1.2.1 REVISION GERENCIAL
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REVISION GERENCIAL
BAJO ESTANDARES DE LA NORMA ISO-9001:2008

PEC-1.2.1

Rev.:

OBJETIVO:

Permitir a la gerencia general la revision de forma
periodica y sistematica del cumplimiento del
sistema de gestion de la calidad

ALCANCE:

Desde la preparacion de la informacion de
entrada hasta su analisis y determinacion de
acciones

Representante de la gerencia

Coordinar una reunion con el comité de calidad, para hacer la revision gerencial del sistema de

gestion de la calidad

Recopilar toda la informacion de los
diferentes procesos que son requeridos para la
revision:

- Resultados de objetivos ¢ indicadores

- Informes de auditorias internas

- Resultado de las quejas generadas

- Informe de las mediciones de

satisfaccion del cliente
- Resultados del control de calidad del

servicio

- Resultados sobre no conformidades del
servicio

- Estado de las acciones correctivas,

preventivas y de mejora
- Cambios que puedan afectar al sistema
de gestion de la calidad

Elaborar el informe de revision gerencial y
entregar a la gerencia general previo la reunion

Responsables
de area

Exponer los resultados de cada uno de sus procesos para el analisis

Comité de calidad

Analizar los resultados de las diferentes areas

con el fin de recomendar:

- Mejoras al SGC

- Mejoras la servicio en caso de ser
necesario

- Megjoras a los procesos

- Necesidad de asignacion de recursos

Establecer acciones a tomar para cumplir las
mejoras establecidas
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Elaborar el acta de reuniones, en donde se | Difundir los resultados de la revision gerencial
evidencia lo tratado durante la reunion. y entregar las solicitudes de las accion a los
Por otro lado, si es necesario generar | diferentes responsables de area para su analisis
solicitudes de accion durante la reunion, se | y toma de acciones correctivas

debe referenciar en la misma acta

Representante
de la gerencia

CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Comité de calidad: grupo designado por la gerencia general que es responsable de:
e Velar por el correcto desarrollo del proyecto de implementacion y cualquier otro
esfuerzo de mejora
e Revisar periodicamente el funcionamiento del SGC mediante reuniones gerenciales
Velar por el cumplimiento de los procedimientos y requerimientos del SGC
e Mejorar continuamente el SGC

Representante de la gerencia: persona designada por la gerencia general que es responsable
de:

El establecimiento del SGC

La implementacion efectiva del SGC

El mantenimiento del SGC

Reportar a la gerencia general sobre el funcionamiento del SGC mediante revisiones
periodicas

e Establecimiento y mantenimiento de auditorias internas del SGC

Sistema de gestion de la calidad: Conjunto de actividades ordenadas y coordinadas para
controlar y dirigir una organizacion con respecto a la calidad

NORMAS

Frecuencia de reuniones del comité de calidad: el comité debe mantener reuniones con
frecuencia trimestral y cada vez que se requiera

Frecuencia de las revisiones gerenciales: se debe desarrollar dos revisiones gerenciales al afio
(frecuencia semestral), las cuales deben ser ejecutadas luego de las auditorias internas.

Se considerara como revision gerencial definitiva al compendio de las dos revisiones
desarrolladas en el afio
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CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro | Distribucion Retencion Indexacién | Acceso Conservacion | Disposicion
archivo
pasivo
REG- Representante | Gerente Cronologico | Comité de 5 aflos Reubicar
1.2.1-1 de la gerencia general y calidad, asistente
Informe representante de gerencia
de de la gerencia
revision
gerencial
REG - Representante | Gerente Cronologico | Comité de 5 aflos Reubicar
1.2.1-2 de la gerencia general y calidad,
Acta de representante responsables de
reuniones de la gerencia area, asistente de
gerencia
REG - Representante Representante | Secuencial | Todo el personal 5 afios Reubicar
1.4.1-1 de la gerencia de la gerencia
Solicitud
de accién

VER ANEXOS: REG-1.2.1-1 INFORME DE REVISION GERENCIAL
REG -1.2.1-2 ACTA DE REUNIONES

REG-1.4.1-1 SOLICITUD DE ACCION

8. GESTION DE LOS RECURSOS

8.1.  Provision de recursos
La cooperativa planifica y suministra los recursos necesarios para:
= Implementar y mantener todos los procesos y practicas del Sistema de

Gestion de la Calidad

= Satisfacer las necesidades del cliente
= Cumplir con los objetivos de la calidad
= Mejorar continuamente

8.2.  Recursos humanos

8.2.1. Generalidades

Al personal de la organizacion se lo califica como competente en base a:
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= Educacion formal

= Entrenamiento para el desempefio de sus actividades y funciones,
segin los procedimiento y metodologias desarrollados por la
cooperativa

= Habilidades minimas requeridas

= Experiencia apropiada

Por lo que cada cargo mantiene su perfil y requisitos para la calificacion
del puesto de manera que nos permite asegurar que los socios cuenten

con personal altamente calificado y preparado.

El Procedimiento Estdndar de Calidad para la seleccion y contratacion del personal,

queda estructurado de la siguiente manera:

PEC-3.2.1 SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

e i . PEC-3.2.1
g \,_{@' SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

LN BAJO ESTANDARES DE LA NORMA 1S0-9001:2008 Rev.

Ty g0

OBJETIVO: ALCANCE:

Asegurar que todas las contrataciones de personal, sea Desde la deteccion de la necesidad de cubrir un
de tipo temporal o permanente, cumplan con el perfil y puesto de trabajo hasta la contratacién y posterior
las exigencias que demanda el puesto induccion del contratado
=
i

2 2| Detectar la necesidad de contratar personal para la cooperativa € informar al gerente general via
S5 p p p g g

8 | memorandum

2 =
=7
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Gerente

general

Revisar el requerimiento y autorizar al asistente de gerencia para que inicie el proceso de

preseleccion

2 Iniciar el proceso de preseleccion buscando
e °§ personal interesado por la plaza de trabajo a | Receptar toda la informacion obtenida en la
§ § través de los siguientes medios; bisqueda de personal y entregar al gerente
2% & - Por contactos y/o conocidos general
< - Publicacién en la prensa
—_ . . ., Comunicar al asistente de gerencia que ha
*“é s Clasificar la informacion de los postulantes en finalizado el proceso de pres eﬁeccic’m gra e
£ Z| aceptable y no aceptable, de acuerdo al perfil . P p pafa q
35 . coordine con los postulantes la fecha y hora de la
O &4 del cargo correspondiente entrevista
D
=
23
$ 5| Coordinar con los postulantes fecha y hora para la entrevista
g9 p y p
Z 3
<
2= Comunicar al asistente de gerencia la decision y
5 k| Entrevistar a los postulantes y seleccionar al | entregar la carpeta de la persona seleccionada,
5 5| que se ajusta al perfil del cargo correspondiente | para que proceda con todos los tramites de
© & contratacion
Revisar que la carpeta de la persona
.g seleccionada  contenga  los siguientes
= : .
e document.os. , ., Archivar los documentos solicitados en Ia
gl - Copia de cédula y papeleta de votacion carpeta individual
s | Copia de libreta militar (si aplica) Realizar el tramite de contratacion
o | - Certificados de trabajo (si aplica) .
< . , . Informar al gerente de calidad de la nueva
S | - Copias de titulos y cursos (si aplica) contratacién
% | Informar a la persona seleccionada que se
Z p q
< | acerque a la cooperativa con los documentos
que le hagan falta
] = Coordinar con el jefe inmediato superior Ia
ﬁé = Realizar la induccién al personal nuevo evaluacion del cargo antes de finalizar el periodo
= caliza p de prueba, para definir si la persona es apta para
o el cargo
S
< . . . .
@ 5 . o Proporcionar el registro de control de indicadores
£ 2| Alimentar el control de indicadores en base a al perente de cali%ia d para alimentar la base de
< g los datos de la evaluacion del cargo 4 g d L dp bicti
g & atos de seguimiento de objetivos
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CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Perfil del cargo: documento que describe los requerimientos generales, de habilidades y
destrezas de un cargo. Adicionalmente especifica las principales funciones a desempenar en
dicho cargo

NORMAS

Autorizacion de contratacion: para todos los requerimientos de contratacion sea de cargos
nuevos o antiguos, el gerente general es la inica persona que puede autorizarlo

Contratacion de menores de edad: deben tener el permiso del juzgado de la nifiez y la
adolescencia del canton Ambato para proceder con la contratacion

Responsable de evaluacion: la evaluacion la efectua el jefe inmediato superior y es validad por
el gerente general

Periodo de evaluacion: la primera evaluacion se la realiza a los noventa dias y posteriormente
cada afio

Evaluacion de experiencia: la experiencia sera evidenciada mediante un certificado de trabajo
emitido por el anterior empleador o en base al desempefo del postulante al cargo, la cual debe

ser entregada via memorandum con plazo maximo de treinta dias laborables

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencién Indexacién | Acceso Conservacion | Disposicion
archivo
pasivo
REG-3.2.1-1 | Responsable Carpeta Por Gerente El tiempo que Reubicar
Evaluacion de area individual, trabajador general, dure el
del cargo gerente de asistente de contrato
calidad gerencia,

gerente de

calidad
REG-3.2.2-2 | Asistente de Asistente de Cronologico | Gerente 2 aflos Reubicar
Capacitacion | gerencia gerencia general,
del personal responsable de

area, asistente

de la gerencia
REG-1.1.1-1 | Responsable Gerente Unico Responsable de N/A N/A
Seguimiento | de area, general, area, gerente
de objetivos representante representante general,

de la gerencia | de la gerencia representante

de la gerencia
REG-1.1.1-2 | Responsable Representante | Cronologico | Gerente 5 aflos Reubicar
Control de de medicion de la gerencia general,
indicadores de indicadores responsable de

area
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VER ANEXOS: REG-3.2.1-1 EVALUACION DEL CARGO
REG-3.2.2-2 CAPACITACION DEL PERSONAL
REG-1.1.1-1 SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS
REG-1.1.1-2 CONTROL DE INDICADORES

8.2.2. Competencia, formacion y toma de conciencia

La cooperativa:

= Determina y proporciona el entrenamiento necesario para la
induccion y desarrollo del personal

= Establece la competencia del personal que presta el servicio

= Proporciona capacitacion para adquirir la competencia necesaria, de
acuerdo al plan de capacitacion del personal

= Evalia la eficacia del entrenamiento proporcionado mediante la
calificacion de su desempefio

= Asegura que su personal sea consciente de la importancia de su
trabajo para el cumplimiento de los objetivos de calidad

= Induce al personal a la satisfaccion del cliente, al cumplimiento de la
politica y objetivos de calidad

= Mantiene los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia

El Procedimiento Estandar de Calidad para la capacitacion del personal, queda

estructurado de la siguiente manera:

PEC-3.2.2 CAPACITACION DEL PERSONAL
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OBJETIVO:

Capacitar al personal de acuerdo a las
necesidades de los perfiles de cargo
establecidos, mediante cursos y seminarios
que contribuyan al mejor
desenvolvimiento de sus funciones

ALCANCE:

Desde la deteccion de necesidades de
capacitacion, hasta la evaluacion de
conocimientos al personal, luego de Ia
capacitacion respectiva

]
> g Levantar  las necesidades de
£ | capacitacion de cada uno de los cargos
o = K
S Ly empleados, realizar este
o .
= levantamiento tomando en cuenta cada
= § uno de los perfiles y evaluacion de
5] .
5 g|cargo vy recomendaciones  de
O %] responsables de area

B

Definir prioridades de acuerdo a:
- Aporte del curso a la empresa
- Relacion del tema con las funciones
desempefiadas
- Concordancia con el perfil del cargo

Levantar el plan de capacitacion de
acuerdo a las necesidades definidas y
establecer un presupuesto aproximado.

Ademas incluir posibles proveedores,
fechas estimadas y responsables de
ejecucion de la evaluacion

Asistente de
gerencia

Presentar el plan de capacitacion al gerente
general para su revision y aprobacion

Gerente
general

Revisar y aprobar el plan de capacitacidon, en caso de que existan observaciones se
registran en el mismo documento y se informa al asistente de gerencia

Actualizar el plan de capacitacion en
base a las observaciones realizadas por
el gerente general

Contactar a los posibles proveedores externos
o instructores internos, con tres semanas de
anticipacion a la fecha planificada para la
ejecucion del curso y coordinar los aspectos
logisticos para la ejecucion del curso

Coordinar el inicio y
realizacion del curso en la
fecha y hora previstas,
ademas considerar los
aspectos logisticos para
evitar contratiempos en la
ejecucion del curso

Asistente de gerencia

los

Supervisar que el curso se
realice de acuerdo a lo
planificado
evidencie la asistencia de

registro correspondiente

Solicitar informacién para

determinar criterios y fecha
y que se

destinada para la

. evaluacion de la
participantes en el .,
capacitacion
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Supervisar que la  capacitacion
realizada produzca los beneficios
esperados en la ejecucion de las
actividades en los diferentes procesos

Ye

evaluacion

Realizar la evaluacion del curso al personal
capacitado. Entregar la evaluacion al
asistente de gerencia

Responsable de

CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Perfil del cargo: documento que describe los requerimientos generales, de habilidades y
destrezas de un cargo. Adicionalmente especifica las principales funciones a desempefiar en
dicho cargo

Responsable de evaluacion: persona (s) encargada (s) en ejecutar la evaluacion de la eficacia
de la capacitacion

NORMAS

Plan de capacitacion: este plan debera contener tanto los requerimientos de capacitacion
interna y externa

Frecuencia de revision del plan de capacitacion: el plan de capacitacion debera revisarse
semestralmente y se haran modificaciones de ser necesarias, ocasionadas por factores
externos o internos o por decision de la gerencia general

Evaluacion de capacitacion: la evaluacion sera aplicada unica y exclusivamente para
capacitaciones externas

Capacitacion interna: se debe evidenciar capacitaciones internas tanto en la parte técnica
como re-inducciones al personal

Criterios de evaluacion de capacitacion:

- Los criterios que se deben acatar para la evaluacion de la eficacia se obtendran de
recomendaciones del instructor, analisis entre gerencia general, asistente de gerencia,
gerente de calidad y responsables de area

- Los criterios de evaluacion deberan ser descritos en el plan de capacitacion por lo menos
quince dias antes de la fecha de ejecucion de la evaluacion

Fecha para evaluacion de eficacia:

- En el tiempo para el desarrollo de la evaluacion de la eficacia se debera considerar las
recomendaciones del instructor, analisis entre gerencia general, asistente de gerencia,
gerente de calidad y responsables de area

- El desarrollo de la evaluacién de eficacia se ejecutara con un maximo de dos dias
después de la fecha indicada en el plan de capacitacion, no antes.
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CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS
Registro Distribuciéon | Retencion | Indexacién | Acceso Conservacion Disposici
archivo pasivo | én
REG-3.2.2-1 | Asistente de Asistente Cronologico | Gerente general,
Plan de gerencia de gerencia responsable de 5 Reubicar
o . . 2 afios
capacitacion area, asistente de
la gerencia
REG-3.2.2-2 | Asistente de Asistente Cronologico | Gerente general,
Capacitacion | gerencia de gerencia r’espons:able de 2 afios Reubicar
del personal area, asistente de
la gerencia
REG-3.2.2-3 | Responsable | Carpeta Por Gerente general,
Evaluacion de area individual trabajador | responsable de 5 .
. ) 2 aflos Reubicar
de area, asistente de
capacitacion la gerencia

VER ANEXOS: REG-3.2.2-1 PLAN DE CAPACITACION
REG-3.2.2-2 CAPACITACION DEL PERSONAL
REG-3.2.2-3 EVALUACION DE CAPACITACION

8.3. Infraestructura

La cooperativa debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura

necesaria para lograr la conformidad con el servicio, incluyendo:

= Edificio: espacios de trabajo y sala de reuniones

= Equipo adecuado para el funcionamiento de hardware, apto para el
sistema financiero

= Servicios de informacion personalizado

= Servicios de apoyo: teléfono e internet

Para mantener los equipos, e infraestructura de una manera adecuada, se establece
procedimientos que detallan la manera en que debe ser mantenida toda su
infraestructura. El Procedimiento Estdndar de Calidad para la planificacion y ejecucion

de mantenimiento, queda estructurado de la siguiente manera:

PEC-3.1.1 PLANIFICACION Y EJECUCION DE MANTENIMIENTO
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PEC-3.1.1

Rev.:

OBJETIVO:

Establecer una metodologia para Ila
planificacion y ejecucion del
mantenimiento de los equipos, que asegure
su correcto funcionamiento y conservacion

ALCANCE:

Abarca todos los equipos y maquinas de la
cooperativa

Determinar  las  necesidades de
mantenimiento en base a:
- Inventario general de equipos y
maquinas . Levantar el plan general de mantenimiento
- Las recomendaciones del . . .
. estableciendo la frecuencia de realizacion
fabricante . L .
-~ Las estadisticas o | Para cada tipo de maquina y equipo
mantenimientos anteriores
« | - Las condiciones de trabajos de los
g equipos
< | Revisar al inicio de cada mes el plan general de mantenimiento y programar las fechas
'3 estimadas en las que se les dara el mantenimiento preventivo, ademas de establecer
= | requerimientos como:
< | - Personal técnico
= | - Materiales y/o suministros
- Herramientas
- Partes, piezas o repuestos
- Tiempo estimado de mantenimiento que requiere el equipo
De acuerdo a las necesidades de
suministros,  repuestos,  personal, | Coordinar con el personal la ejecucion del
tiempo y herramientas , elaborar el | mantenimiento dentro de la programacion
requerimiento de materiales y entregar | realizada
al encargado de compras
S
< E
Té E| Realizar el mantenimiento de los | Registrar el mantenimiento realizado a los
g § equipos segun lo planificado equipos
s %
=
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que el trabajo haya sido registrado

Jefe de sistemas

Verificar que el mantenimiento se haya realizado por el personal especifico. Revisar

CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Mantenimiento: es cualquier clase de
trabajo realizado en sistemas, subsistemas,
equipos, maquinas, etc., para que estos
continlen o regresen a proporcionar el
servicio con la calidad esperada

Equipo: elemento que constituye el todo o
parte de una maquina o instalacion que por
sus caracteristicas tiene datos, historial y
programas de reparacion propios

Mantenimiento correctivo: comprende el

que se lleva a cabo con el fin de corregir

una falla en el equipo, se clasifica en:

- No planificado: es el mantenimiento
de emergencia

- Planificado: es el que se sabe con
antelacion que debe realizarse

Mantenimiento preventivo: cubre todo el

mantenimiento programado que se realiza,

se clasifica en:

- Periddico: aquel que se realiza de
manera rutinaria

- Predictivo: se define como un sistema
permanente de diagnostico

NORMAS

Inventario: El inventario serd actualizado cada
vez que se incrementen equipos

Mantenimiento Correctivo: En el caso de que el
jefe de sistemas determine que la reparacion no
puede ser realizada por el personal de
Mantenimiento, emite el Requerimiento de
Materiales para compra/servicio para contratar a
un proveedor externo; el mismo que debe emitir
un informe técnico de los trabajos realizados.
Por otro lado se debe wverificar el
funcionamiento del equipo una vez que el
proveedor ha concluido el trabajo y registrar en
el historial respectivo.

Incumplimiento  con  Planificacion  del
Mantenimiento: en caso de que por fuerza
mayor no se haya realizado el mantenimiento
preventivo en las fechas previstas, dicho equipo
debe ser considerado como prioridad e incluirlo
en la programacion inmediata posterior

Mantenimiento de Instalaciones. Se realiza de
acuerdo a las necesidades de la cooperativa y
esta a cargo del Gerente General

Herramientas Pequefias: No se incluyen en el
plan de mantenimiento, sin embargo debe
existir herramientas de uso provisional, las
cuales deben estar claramente identificadas, se
deben poseer las siguientes herramientas:

- Untaladro

- Un desarmador (estrella y/o plano)

- Una tenaza
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CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencién | Indexacién | Acceso Conservacion Disposicion
archivo pasivo
REG-3.1.1-1 Jefe de Gerente de | Cronologico | Jefe de
Inventario sistemas calidad sistemas,
general de gerente de 2 afios Destruir
maquinas y calidad
equipos
REG-3.1.1-2 Jefe de Gerente de | Cronologico | Jefe de
Plan general de sistemas calidad sistemas, 3 af .
. aflos Destruir

mantenimiento gerente de

calidad
REG-3.1.2-1 Encargado de | Encargado Secuencial | Encargado
Requerimiento de | compras de compras de
compra para compras, 2 aflos Reubicar
material/servicio gerente de

calidad

VER ANEXOS: REG-3.1.1-1 INVENTARIO GENERAL DE MAQUINAS Y EQUIPOS

REG-3.1.1-2 PLAN GENERAL DE MANTENIMIENTO
REG-3.1.2-1 REQUERIMIENTO DE COMPRA PARA MATERIAL/SERVICIO

El Procedimiento Estandar de Calidad para el servicio de mantenimiento, queda
estructurado de la siguiente manera:

PEC-3.1.2 SERVICIO DE MANTENIMIENTO

é‘ﬁt‘-‘- ‘-C.I‘uew% PEC-3.1.2
§ \@' SERVICIO DE MANTENIMIENTO

B W ’ff BAJO ESTANDARES DE LA NORMA ISO-9001:2008 Rev -

OBJETIVO:

Establecer

una metodologia para la
planificacion y ejecucion del servicio de
los equipos contratados externamente

ALCANCE:

Abarca los trabajos de mantenimiento de
equipos contratados externamente
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Personal designado

Detectar algin tipo de problema en el
equipo o funcionamiento anormal del
mismo

Informar al jefe inmediato de la novedad
encontrada

Revisar el equipo y determinar si el

g o ; .
& | mantenimiento lo puede realizar el propio
K personal de la cooperativa o se tiene que
g | contratar servicio externo. Informar al gerente general de la novedad
= | Si el mantenimiento lo realiza el propio | encontrada en el equipo mediante
] .. . ..
£ | personal se lo hace de acuerdo al | requerimiento de material o servicio
g | procedimiento  de  planificacion vy
é’a gjecucion de  mantenimiento, caso

contrario se pasa a la siguiente actividad
_
[
o
-]
=
5] . . . . . .« . . . .
&0 | Analizar el requerimiento y autorizar que se tramite el servicio externo de mantenimiento si
L .
£ | aplica
5]
o
]
&)
g
& | Entregar al encargado de compras para | Enviar el equipo al taller respectivo para que
2 | que realice el tramite correspondiente realice el mantenimiento que requiera
n
]
=
=
]
2 | Recibi : T

ecibir y revisar que el equipo funcione o . .. .

g y q quib Recibir el informe técnico respectivo del
@ | correctamente luego de que se ha . .
] . o . trabajo realizado
& | realizado el mantenimiento respectivo
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CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Mantenimiento: Es cualquier clase de trabajo
realizado en sistemas, equipos, maquinas, etc.,
para que estos continlen o regresen a
proporcionar el servicio con la calidad
esperada

Equipo: Elemento que constituye el todo o
parte de una maquina o instalacion que, por
sus caracteristicas tiene datos, historial y
programas de reparacion propios

Mantenimiento Correctivo: comprende el que
se lleva a cabo con el fin de corregir (reparar)
una falla en el equipo, se clasifica en:

- No planificado: Es el mantenimiento de
emergencia, debe efectuarse con urgencia
ya sea por una averia imprevista a reparar
lo mas pronto posible o por una condicion
imperativa que hay que satisfacer

- Planificado: Se sabe con antelacion qué
es lo que debe hacerse, de modo que
cuando se pare el equipo para efectuar la
reparacion, se disponga del personal,
repuestos y  documentos  técnicos
necesarios para realizarla correctamente

Mantenimiento Preventivo: Cubre todo el
mantenimiento programado que se realiza, se
clasifica en:

- Periédico: Es de atencion periddica,
rutinaria, con el fin de aplicar los trabajos
después de determinadas horas de
funcionamiento del equipo, en que se le
hacen pruebas y se cambian algunas
partes por término de vida util o fuera de
especificacion.  Ejemplos:  limpieza,
lubricacion, recambios programados

- Predictivo: Se define como un sistema
permanente de diagnostico que permite
detectar con anticipacion las fallas. Esta

basado en inspecciones, medidas y
control del nivel de condicion de los
equipos.

NORMAS

Autorizacion de servicio de mantenimiento:
En el caso de que el Gerente General no se
encuentre en las instalaciones para la
aprobacion, el encargado de Compras
autorizara previa consulta al Gerente General
y posteriormente solicitara su validacion
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CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencion | Indexacién | Acceso Conservacion | Disposicion
archivo pasivo

REG-3.1.2-1 Encargado de | Encargado Secuencial | Encargado

Requerimiento de compras de compras de compras, 2 afios Reubicar

compra para gerente

material/servicio general

VER ANEXOS: REG-3.1.2-1REQUERIMIENTO DE COMPRA PARA MATERIAL/SERVICIO

8.4.

Ambiente de trabajo

La cooperativa, debe instaurar las condiciones de trabajo necesarias que
permitan obtener, un O6ptimo desempefio de sus colaboradores y de ésta
manera suministrar un servicio acorde a los requerimientos de nuestros

clientes.

La cooperativa determina y gestiona un ambiente de trabajo iluminado,
limpio y adecuado a las condiciones climaticas para lograr la conformidad

con el servicio.

9. REALIZACION DEL SERVICIO

9.1.

Planificacion de la realizacidon del servicio

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., planifica
y desarrolla los procesos necesarios la prestacion del servicio. La
planificacion de la realizacion del servicio, es coherente con los requisitos

de otros procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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En la planificacion de la realizacion del servicio, la cooperativa determina

seglin se apropiado lo siguiente:

= Los objetivos de la calidad del servicio

= Los requisitos del servicio a suministrar

= El establecimiento de los procesos documentados y el suministro de los
recursos especificos para el desempefio adecuado del servicio

= Las actividades requeridas de supervision y seguimiento

= Los registros necesarios para proporcionar evidencia de los diferentes

procesos de produccion
9.2.  Procesos relacionados con el cliente
9.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio
El gerente general durante la negociacion con sus clientes determina:
= Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo aquellos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma
= Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio
= Los requisitos no especificados por el cliente pero recomendados por

la cooperativa para la obtencion de un mejor servicio

= Los requisitos adicionales que la cooperativa considere necesarios

El Procedimiento Estandar de Calidad para la apertura de cuentas e inversiones, queda

estructurado de la siguiente manera:

PEC-2.1.1 APERTURA DE CUENTAS E INVERSIONES
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APERTURA DE CUENTAS Y/O INVERSIONES
i BAJO ESTANDARES DE LA NORMA 1SO-9001:2008

PEC-2.1.1

Rev.:

OBJETIVO:

Captar nuevos clientes y recursos para la
cooperativa, manteniendo los parametros,
punto de equilibrio y utilidad para la
organizacion

ALCANCE:

Aplica a los clientes directos e indirectos

]
-5
t
‘=
° C . . . .
. . . uando se requiera, disponer junto al cliente
" | Recibe el requerimiento del cliente e . d > C1SP )
2. . . la wvisita de la infraestructura de Ila
< | informa las diferentes opciones que la . . . .
s . . cooperativa y recopilar la informacion con
Z | cooperativa dispone . .
g respecto a lo requerido por el cliente
&
[}
&
—
[
o
=
g Verificar la infraestructura y capacidad de | Definir los requerimientos que la cooperativa
| la cooperativa para cumplir con los | puede proporcionar al cliente y entregarlos
5 | requisitos del cliente para su revision
5
&)

]

5]

t

‘=

= | Si los pardmetros establecidos por la

g cooperativa son aceptados por el cliente, | Entregar el documento original al cliente y la
8| se procede con la elaboracion del | copia se archiva en la cooperativa
£ | documento correspondiente

e

]

&

—

[}

o

-]

=

&

@ | Revisar el proceso en general y dar el tramite correspondiente para su ejecucion
=

5]

o

]

&)
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CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Servicio directo: Es el servicio que se
presta directamente con un cliente, sin la
intervencion de socios o clientes

Servicio por terceros: Es el servicio que se
presta por intermedio de socios o clientes

Tipos de Clientes:
determinado los siguientes
clientes: naturales y juridicos

la cooperativa a
tipos de

Tipos de servicio: cuentas de ahorro y
poélizas de inversion

NORMAS

Contrato de servicio: se elabora el contrato en
papel simple o membretado

Modificaciones al contrato del servicio: se
realizara en los siguientes casos:

En todos los casos el Gerente General debe
aprobar estos cambios

Cuando la modificacion no afecte al
servicio

Cuando el cliente solicita la modificacion a
pesar de que esto afecte al servicio

Cuando la Gerencia General tome Ila
decision de realizar alguna modificacion

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencién Indexacién | Acceso Conservacion Disposicion
archivo pasivo
REG- Responsables | Asistente de Cronologico | Gerente general,
2.1.2-3 de area, gerencia responsables de
Formulario | inspector de area, gerente de 2 ail D .
de servicio | calidad, calidad, anos estruir
alcliente | asistente de asistente de
gerencia gerencia
REG- Todo el Representante | Secuencial | Todo el
1.4.'171 personal de la gerencia personal 2 afios Reubicar
Solicitud
de accion

VER ANEXOS: REG-2.1.2-3 FORMULARIO DE SERVICIO AL CLIENTE

REG-1.4.1-1 SOLICITUD DE ACCION

El Procedimiento Estandar de Calidad para

estructurado de la siguiente manera:

PEC-2.2.1 VENTANILLAS
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s PEC-2.2.1

§ Y , VENTANILLAS

L0 BAJO ESTANDARES DE LA NORMA ISO-9001:2008 | g,
OBJETIVO: ALCANCE:

Establecer las condiciones, actividades,
responsabilidades y controles para brindar
una atencion clara y precisa a los clientes

Aplica a la atencion en ventanilla a los
clientes de la cooperativa

mismo

Recibir de una manera cordial al cliente y
preguntar cual es el requerimiento del

Revisar y verificar la informacion que el
cliente proporciona

Cajero

el area respectiva

Identificar el requerimiento del cliente, verificar los datos con la informacién del sistema
y determinar el tramite a realizarse, si aplica, al existir alguna duda se debe consultar con

Responsable de area

Verificar el tramite y autorizar su ejecucion

Cajero

documentos o recursos respectivos

Se debe validar los formularios, registrar la actividad en el sistema y emitir los

correspondiente

Responsable de area

Al final de la jornada de trabajo se debe realizar el cuadre de caja y emitir el informe
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CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES
CONCEPTOS O DEFINICIONES NORMAS

Caja.- Es responsable de receptar todas las | Horario de atencion.- debe estar publicado en
cobranzas y registrar en el documento | un lugar visible afuera de la institucion.
respectivo.
Numero de ventanillas.- en los horarios de
Cliente.- persona que recibe un servicio. mayor demanda se debera abrir una ventanilla
mas.

Proceso.- conjunto de actividades
mutuamente relacionadas 0 que | Ingreso a otras oficinas.- se debera solicitar en
interactian, las cuales transforman | ventanilla la autorizacion para el ingreso a otras
elementos de entrada en resultados. dependencias.

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencion Indexacién | Acceso | Conservacién Disposicion
archivo pasivo

REG-1.3.1-1 Todo el Representante | Cronoldgico | Todo el

Actuqllza010n o | personal de la gerencia personal 1 afio Destruir

cambio de

documentacion

REG-1.4.1-1 Todo el Representante Secuencial | Todo el

Solicitud de personal de la gerencia personal 2 aflos Reubicar

accion

VER ANEXOS: REG-1.3.1-1 ACTUALIZACION O CAMBIO DE DOCUMENTACION
REG-1.4.1-1 SOLICITUD DE ACCION

El Procedimiento Estandar de Calidad para la obtencion de créditos, queda

estructurado de la siguiente manera:

PEC-2.3.1 CREDITOS
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B Mer . PEC-2.3.1
i Y , CREDITOS
% ®7 | BAJOESTANDARES DE LA NORMA ISO-9001:2008 | g

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para facilitar y
agilitar los diferentes tipos de crédito que
la cooperativa ofrece

ALCANCE:

Aplica a todo el personal involucrado en el
otorgamiento de créditos a los clientes

]

2

‘=

= Se recepta la documentacion proporcionada
g Entrega la informacion y requisitos para | por el cliente, se revisa que cumpla con los
8 | obtener un crédito al cliente requisitos establecidos por la cooperativa y se
g signa el tramite correspondiente

e

]

&

]

-

2]

=

2

-]

2 Se revisa la situacion del cliente en la central de riesgos, ademas de la capacidad de pago
2|y de las condiciones generales solicitadas por el cliente y las que ofrece la cooperativa

=

Y

N

»n

o

)

<

=

=

=

‘2 | Revisa la documentacion proporcionada . . .

5 ) propol Se califica al cliente como apto para recibir
o | por el asistente de gerencia para 1 .y

= . . o un crédito y se le otorga la concesion del
o | determinar el riesgo crediticio que se mismo

~ , yoqe

‘g | tendria al otorgar el crédito

=

=

@)

< Se wverifican los datos comparando los
& | Aprobado el tramite se ingresa al sistema | documentos fisicos con los del sistema y se
‘= . ., ;. . .

o | v se obtiene la aprobacion electronica procede a la impresion de todos los
3 documentos emitidos por el sistema

=

]

2

=3

2. . .

2'| Se firman los documentos por parte del cliente y del responsable de 4rea y se procede a la
& | liquidacion del préstamo
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Se entrega el monto del préstamo mediante cheque o documento segun lo requiera el
cliente

Cajero

CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES
CONCEPTOS O DEFINICIONES NORMAS

Registro contable.- la concesion de un crédito
genera un egreso, el registro se lo harda de
acuerdo al valor del monto concedido.

Crédito.- préstamo concede la

cooperativa al cliente.

que

Documentacion requerida.- el cliente debe
disponer de: una copia de la cedula, una
copia de la planilla de algun servicio
basico y una copia del RUC.

Registro.- se debe registrar la transaccion
correspondiente tomando en cuenta todos los
requerimientos establecidos.

Tiempo de concesion del crédito.- el
tiempo para la entrega del crédito sera de
cuatro a cinco dias laborables.

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencion Indexacién | Acceso Conservacion Disposicion
archivo pasivo
REG-1.3.1-1 Todo el Representante | Cronoldgico | Todo el
Actua'llzacmn o | personal de la gerencia personal 1 afio Destruir
cambio de
documentacion
REG-1.4.1-1 Todo el Representante | Secuencial | Todo el
Solicitud de personal de la gerencia personal 2 aflos Reubicar
accion
REG-1.2.2-3 Representante | Representante | Cronologico | Gerente
LlsFa de 5 de la gerencia | de la gerencia gengral, 5 afios Destruir
verificacion auditores
internos

VER ANEXOS: REG-1.3.1-1 ACTUALIZACION O CAMBIO DE DOCUMENTACION
REG-1.4.1-1 SOLICITUD DE ACCION
REG-1.2.2-3 LISTA DE VERIFICACION

El Procedimiento Estandar de Calidad para cobranzas,

siguiente manera:

PEC-2.3.2 COBRANZAS

139

queda estructurado de la




gy, PEC-2.3.2
f° Y , COBRANZAS
% ¥} | BAJOESTANDARES DE LA NORMA ISO-9001:2008 | g,

OBJETIVO:

Recuperar cartera para no afectar el flujo
de dinero de la cooperativa

ALCANCE:

Aplica a todas las cobranzas que realiza la
institucion y al personal involucrado en las
mismas

]

5]

t

‘=

= . . Seleccionar y elaborar un listado de los
o | Revisar y analizar la cartera de la |

= . . . clientes morosos, para proceder con las
2 | cooperativa, para determinar clientes . . .

s acciones inmediatas de cobro de las
Z | morosos . .

s obligaciones pendientes

2.

wn

]

&

p—

[}

o

-]

g

&n| Revisar el listado de clientes morosos y tomar las acciones inmediatas de cobro de las
Y . . .

£ | obligaciones pendientes

5]

o

]

&)

]

5]

o

‘=

]

=

g Elaborar las notificaciones e ingresar al | Entregar las notificaciones a los clientes
8 | sistema morosos personalmente

=

=3

=%

wn

]

=2

° . . .,

5 | Realizar el cobro de la cuota y una vez recolectada la informacion se procede a la
o — . ., .

8 actualizacion del estado de cuenta del cliente
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Revisar el proceso en general y dar el tramite correspondiente para su ejecucion

Gerente general

CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES NORMAS

Cuota Ordinaria.- Las cuotas ordinarias | Registro.- se debe registrar la transaccion
son aportes de capital e interés destinados | correspondiente tomando en cuenta todos los
a reducir la deuda del cliente, esta cuota es | requerimientos establecidos

la contribucién obligatoria y mensual que
debe pagar el socio o cliente al
vencimiento de cada mes. El valor de esta
cuota dependera del monto del crédito de
acuerdo a los acuerdos establecidos

Cuota Extraordinaria.- son aportes de
capital destinados al pago anticipado de las
obligaciones del cliente

Caja.- Es responsable de receptar todas las
cobranzas y registrar en el documento
respectivo

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencion Indexacién | Acceso | Conservacién Disposicion
archivo pasivo

REG-1.3.1-1 Todo el Representante | Cronoldgico | Todo el

Actuqllza010n o | personal de la gerencia personal 1 afio Destruir

cambio de

documentacion

REG-1.4.1-1 Todo el Representante Secuencial | Todo el

Solicitud de personal de la gerencia personal 2 aflos Reubicar

accion

VER ANEXOS: REG-1.3.1-1 ACTUALIZACION O CAMBIO DE DOCUMENTACION
REG-1.4.1-1 SOLICITUD DE ACCION
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9.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio

La cooperativa revisa los requisitos relacionados con el servicio, esta
revision se efectia previo a la prestacion del servicio al cliente,

asegurando que:

= Los requisitos del servicio estén claramente definidos

= Estén resueltas las diferencias entre los requisitos solicitados y los
establecidos para el servicio

= Se tenga la disponibilidad y la capacidad tecnologica para cumplir

con los requisitos definidos

Cuando se cambien los requisitos del servicio, la documentacion
pertinente se modificard y el personal involucrado sera notificado de los

cambios.

9.2.3. Comunicacion con el cliente

La cooperativa determina e implementa, disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes relativas a:

= La informacion sobre el servicio y su estado
= El tratamiento de consultas, contratos y pedidos
= La medicioén de satisfaccion del cliente incluyendo el manejo de sus

quejas.

El Procedimiento Estandar de Calidad para la atencion al cliente, queda estructurado

de la siguiente manera:

PEC-2.1.2 ATENCION AL CLIENTE
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ey " PEC-2.1.2
g“é.\;“@"n ~ ATENCION AL CLIENTE
1 ¢ BAJO ESTANDARES DE LA NORMA 1SO-9001:2008 Rev.:

OBJETIVO:

Monitorear permanentemente la
satisfaccion del cliente y asegurar la
retroalimentaciéon de las quejas o
sugerencias del cliente

ALCANCE:

Aplica a los clientes directos y clientes por
terceros

MEDICION DE SATISFACCION

Levantar la base de datos de los
clientes de la cooperativa del periodo
correspondiente, y a partir de esta base
se seleccionara a los encuestados,
realizando una reparticion coherente
entre modelo de servicio, ciudad,
region, numero total, de preferencia
deberia ser aleatorio.

Gerente general

Entregar una copia del listado al asistente de
gerencia para que aplique una encuesta
telefonica a los clientes. En caso de que las
encuestas sean personales, las puede realizar
el gerente general o su asistente.

Aplicar la encuesta de medicion a los
diferentes clientes establecidos.

Asistente de
gerencia

Tabular las encuestas realizadas y generar el
informe de la medicidon que sera presentada a
la gerencia general o a sus asistentes.

Gerente
general

durante la medicion.

Analizar los resultados de la medicion tomando como referencia los valores de las
metas establecidas en los indicadores: nivel de satisfaccion de los clientes (servicio),
generar solicitudes de accion para los puntos mas débiles que se han evidenciado

TRATAMIENTO DE QUEJAS

Recibir la queja o sugerencia y
documentarla en el formulario de
servicio al cliente, procurando colocar
todos los detalles o sucesos
relacionados.

Responsables de area, inspector de
calidad, , asistente de gerencia

Entregar el formulario de servicio al cliente
al jefe de créditos e inversiones para la
coordinacion de la accion inmediata.
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Jefe de créditos e
inversiones

general para tomar la decision.

Recibir la queja o sugerencia y revisar
la fecha de entrega del servicio, para
determinar si esta dentro del periodo de
reclamo, en caso de encontrarse fuera
del periodo se informa a gerencia

Determinar el nivel de queja de acuerdo a los
parametros establecidos en las secciones de
normas de este procedimiento y por otro
lado, coordinar las acciones inmediatas.

Asistente de
gerencia

cual es entregada al

Calidad.

Recibir, asignar el nimero a la queja o
sugerencia y registrar. En este punto
determina la necesidad de generar una
Solicitud de Accion, de acuerdo a los
parametros establecidos en la seccidon
de Normas de este procedimiento, la
Gerente de

Dar seguimiento a la ejecucion de las
acciones inmediatas, asi como a las acciones
correctivas (si se generd una Solicitud de
Accion).

CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Encuesta:  conjunto de  preguntas
tipificadas dirigidas a wuna muestra
representativa, para averiguar estados de
opinion.

Queja: inconformidad expresada por
parte del cliente por incumplimiento con
requisitos del servicio o del producto.

Reclamo: inconformidad expresada por
parte del cliente por cualquier otro
motivo no incluido en el concepto de
queja. Generalmente se caracteriza por
generar un impacto menor en la
satisfaccion del cliente.

NORMAS

Canales de Comunicacion del cliente: se
han establecidos los siguientes:

e Pagina web
e Via telefonica

Nivel de Quejas: se han determinado dos niveles:
* Quegja grave, aquella relacionada con:
- Falla en el servicio
- Calidad en el servicio
- Demoras en la entrega del servicio

ofrecido
- Inconformidades con el contrato
- Inconformidades con los empleados,

responsables de area, en los relacionado
al trato personal con el cliente
¢ Quegja leve, aquella relacionada con:

- Temas triviales

- Problemas que no influyan en el
requerimiento de los clientes

- Problemas que no influyan directamente
con los clientes

Cierre de Quejas: toda queja debe ser tramitada y
solucionada a la brevedad posible, y cuyo cierre
sera evidenciado con un sello de “EJECUTADO?”,
una vez realizado el analisis por el Gerente
General.
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Informacién acerca de los canales de

comunicacion: la cooperativa informa

mediante:

e Publicacién en pagina web

e Entrega de afiche informativo en el
momento de la entrega del producto

e Comunicacion escrita a los clientes

Accion correctiva: se debe generar una Solicitud
de Accion cuando la queja sea grave y se cumpla
alguna de las siguientes condiciones:
- El problema es recurrente mas de una vez en
la misma area
- La queja en el periodo analizado tenga
relacion mas de tres veces con el mismo tema

de forma frecuente

Soporte para realizacién de encuesta: al momento
de realizar la encuesta la persona responsable de
su aplicacion, deberd estar soportada por un
integrante del area técnica, para tener mayor
criterio y claridad de la queja planteada por el

cliente.
CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS
Registro Distribuciéon | Retencion Indexacién | Acceso Conservacion Disposicion
archivo pasivo
REG-2.1.2-1 | Asistentede | Gerente Cronologico | Gerente
Encuesta de gerencia general, general,
satisfaccion gerente de gerente de 2 afios Destruir
de clientes calidad calidad,
asistente de
gerencia
REG-2.1.2-2 | Asistente de | Gerente Cronologico | Gerente
Informe de gerencia general, general,
satisfaccion gerente de gerente de 2 afios Destruir
de clientes calidad calidad,
asistente de
gerencia
REG-2.1.2-3 | Responsables | Asistente de Cronologico | Gerente
Formulario de area, gerencia general,
de servicio al | inspector de responsables
cliente calidad, de area, 3 af .
. afios Destruir
asistente de gerente de
gerencia calidad,
asistente de
gerencia
REG-1.4.1-1 | Todo el Representante Secuencial | Todo el
Solicitud de personal de la gerencia personal 2 aflos Reubicar
accion
VER ANEXOS: REG-2.1.2-1 ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

REG-2.1.2-2 INFORME DE SATISFACCION DE CLIENTES

REG-2.1.2-3 FORMULARIO DE SERVICIO AL CLIENTE

REG-1.4.1-1 SOLICITUD DE ACCION
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9.3.  Disefio y desarrollo

La presente clausula no es aplicable al Sistema de Gestion de la Calidad de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., ya que no

se disefia ningun tipo de producto.

9.4. Compras

94.1.

94.2.

Proceso de compras

La cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., se
asegura que tanto los productos o servicios comprados o subcontratados,
cumplen con los requisitos de compra o contratacion especificados. Se
evalua y selecciona a los proveedores en funcién de su capacidad, para
suministrar productos o servicios de acuerdo a los requisitos de la

organizacion.

Informacion de las compras

La informacion de las compras describe el producto a comprar,

incluyendo:

= Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos,
procesos y equipos

= Los requisitos para la calificacién del personal

= Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad

La cooperativa asegura la adecuacion de los requisitos de compra,

especificados antes de comunicarlos al proveedor.
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9.4.3. Verificacion de los productos comprados

La cooperativa establece e implementa la inspeccion para asegurar que el
producto comprado, cumpla con los requisitos de compra especificados.
La cooperativa no tiene la necesidad de verificar las instalaciones del

proveedor de donde se adquiere el producto.
9.5.  Prestacion del servicio
9.5.1. Control de la prestacion del servicio
La cooperativa planea y lleva a cabo las diferentes actividades de los
procesos de prestacion del servicio bajo condiciones controladas, estas
condiciones incluyen:
= La disponibilidad de la informacion que describa las caracteristicas
del servicio
= La disponibilidad de las instrucciones de trabajo

= Eluso del equipo apropiado

= La implementacion del seguimiento

El Procedimiento Estandar de Calidad para el control de calidad del servicio, queda

estructurado de la siguiente manera:

PEC-3.3.1 CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
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oy PEC-3.3.1
g"‘ﬁ.:“@“n CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
1 i BAJO ESTANDARES DE LA NORMA ISO-9001:2008 Rev.:
OBJETIVO: ALCANCE:
Establecer las disposiciones con respecto a El control abarca al servicio que presta la
un servicio no conforme, asi como la cooperativa
autoridad establecida para el efecto

Verificar que el servicio cumpla con los requisitos del cliente especificados en la orden de

<= - .

s | prestacion del servicio

=

]

(5]

]

<=

2

S | En el caso de que algiin punto no cumpla con los especificaciones, se debe entregar el

o o . oy . . 7

8 registro de inspeccion correspondiente ¢ informar a los responsables de area para que
tomen las acciones correctivas de acuerdo al procedimiento de control de servicio no
conforme

]

5]

o

‘=

<

2 Entregar el registro de inspeccion e informar

= | Realizar las rectificaciones respectivas al gerente de calidad que se han realizado

] .

2 todas las correcciones

=3

2.

wn

]

&
Revisar que se han realizado todas las | Informar al gerente que el servicio esta listo

=} .

& | correcciones para ser prestado

=

]

(5]

]

<=

2 . . e

£ Analizar los resultados del control de calidad, para identificar fallas recurrentes o que

5 | tengan un impacto negativo en el servicio, utilizar cualquiera de las herramientas basicas

O | para el control de calidad.

Realizar una reunion con los involucrados para tomar acciones inmediatas y correctivas si
s necesario.
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CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

NORMAS
CONCEPTOS O DEFINICIONES
Inspeccion de servicio: El responsable de area
Control del Producto Terminado: Es el | debe informar al Gerente de Calidad que el
conjunto de actividades necesarias para | servicio estd terminado y listo para la revision.
asegurar que el producto terminado, cumple
con los requerimiento de los clientes. Método de Inspeccion: El encargado de la
inspeccion debe revisar los puntos de control y
Herramientas basicas para el control de | de ser necesario detallar en el area grafica los
calidad: son herramientas estadisticas que | puntos de control que no se contemplan en el
siguen un procedimiento sistematico y | registro.

estandarizado de andlisis y solucion de

problemas, existen 7 herramientas basicas: Criterios para levantar Registro de servicio no
1. Hojas de control conforme: se debe levantar el registro cuando:
2. Histograma - El tiempo de entrega del servicio sea
3. Diagrama de Pareto mayor a lo planificado con 2 dias
4. Diagrama de Causa Efecto laborables

5. Estratificacion - En la inspeccion del servicio exista no
6. Diagrama de Scadter conformidades

7. Gréfica de Control - Cualquier incumplimiento con el

registro de control de calidad

Registro de inspeccion de servicio: Una vez
que el servicio ha sido entregado al cliente, se
deben archivar estos registros en la carpeta de
historiales de servicio prestados.

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencién | Indexacién | Acceso Conservacion Disposicion
archivo pasivo
REG-3.3.1-1 Gerente de Gerente Por orden | Gerente de
Inspeccion calidad general de servicio | calidad,
de servicio responsable de 5 afios Reubicar
area, gerente
general

VER ANEXOS: REG-3.3.1-1 INSPECCION DE SERVICIO

9.5.2. Validacion de los procesos de prestacion del servicio

La cooperativa valida los procesos de prestacion del servicio, con la
finalidad de demostrar la capacidad de los mismos, para alcanzar los
resultados planificados, para lo cual se establece disposiciones que

incluyen:
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9.5.3.

9.54.

= Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos
= La calificacion del personal

= La aprobacion de los equipos y la calificacion del personal

= Eluso de métodos y procedimientos especificos

= Los requisitos de los registros

= Larevalidacion

Identificacion y trazabilidad

La cooperativa, identifica los diferentes estados de inspeccion, de tal
forma que se garantice el control de aquellos servicios conformes y no
conformes. Por otro lado es complejo mantener la trazabilidad a lo largo
del proceso y no se hace indispensable, considerando los siguientes

aspectos:
= No agrega valor al proceso de prestacion del servicio

= Los proveedores de productos criticos son seleccionados

cuidadosamente

La cooperativa identifica y mantiene la trazabilidad de sus clientes, a

través de un sistema financiero.

Propiedad del cliente

La cooperativa protege y mantiene los bienes de propiedad de los

clientes, en caso de pérdida, deterioro o algin otro modo que determine

que el uso del bien es inadecuado se registra y comunica al cliente.
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9.5.5. Preservacion del producto

9.6.

La presente clausula no es aplicable al Sistema de Gestion de la Calidad

de la cooperativa, ya que no se elabora producto alguno.

Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La presente clausula no es aplicable al Sistema de Gestion de la Calidad de

la cooperativa, ya que no existen equipos de seguimiento y de medicion.

10. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

10.1.

Generalidades

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., mejorara
su Sistema de Gestion de la Calidad, mediante la mediciéon y seguimiento,

ejecutadas y detalladas en el presente manual.

Se planifica los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora

necesarios para:
= Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio

= Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad

= Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
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10.2. Seguimiento y medicion

10.2.1. Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempeiio del Sistema de Gestion de la
Calidad, la cooperativa realizard mediciones de la satisfaccion de sus
clientes con respecto al servicio y la atencion que se le suministra.

Para lo cual se hard uso del procedimiento de atencidon al cliente PEC-
2.1.2 ATENCION AL CLIENTE.

10.2.2. Auditoria interna

La cooperativa tendra que llevar a cabo de forma periodica auditorias

internas para determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad:

= Es suficiente o cumple con los requisitos de los estandares ISO-
9001:2008

= Se cumple, es decir que el personal de la cooperativa ejecuta de
manera habitual las practicas y metodologias del Sistema de Gestion
de la Calidad

= Es efectivo, en cuanto al cumplimiento de metas y resultados, que

otorga el Sistema de Gestion de la Calidad

Se planifica 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 definen los criterios de la auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los
auditores y la realizacion de las auditorias aseguran la objetividad e

imparcialidad del proceso de auditoria.
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La direccion responsable del area auditada, asegura que se realizan las
acciones correctivas necesarias, para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento incluyen la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la

verificacion.

Las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las
auditorias, establecer los registros e informar los resultados estan

definidos en el procedimiento de auditorias internas.

El Procedimiento Estandar de Calidad para la realizacion de auditorias internas, queda

estructurado de la siguiente manera:

PEC-1.2.2 AUDITORIAS INTERNAS

ey . PEC-1.2.2
gy.\{"@i ~ AUDITORIAS INTERNAS
§ ) BAJO ESTANDARES DE LA NORMA 1S0-9001:2008 | g,
OBJETIVO: ALCANCE:
Asegurar que el sistema de gestion de la calidad sea Aplica a todas las areas de la cooperativa

operado correcta y efectivamente, con la realizacion
de revisiones planificadas para verificar el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO-
9001:2008, de normativas externas aplicables y los
documentados por la empresa
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Representante de la gerencia

PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

Elaborar el programa de auditorias, considerar dentro del programa tiempo para auditorias no programadas

debido a:
e Areas con problemas
e  Recomendaciones de la gerencia
e  Cambios o modificaciones no previstas

PLANEAMIENTO DETALLADO DE LA
AUDITORIA

Generar el plan de la auditoria en base a las
areas y procesos que seran auditados

Informar a los auditores internos via memo y adjuntar el plan
de auditorias.

Informar a todo el personal de las fechas de realizacion de la
auditoria para su conocimiento

w2
L »
= 9 . . ., ., .. .,
& E| Preparar la lista de verificacion de auditoria, con base a los requerimientos de la norma y la documentacion
= «2 declarada del SGC de la organizacion
< .-
Q . . , . . .
‘g Realizar la auditoria, considerando lo siguiente:
= e  Hacer uso de las técnicas de auditoria
‘E e  Tomar notas para elaborar el informe de auditoria
S 5 ; Recol i i formi
S 8| EJECUCION DE LA AUDITORIA * Reco ectar' evidencia documentada de conformidad e
&S . . 5 inconformidad
g = Realizar la reunion inicial, en donde se senala . ..
£=l d di - d e  Encontrar puntos de mejora en los procedimientos
& §| los grupos de auditores que revisaran cada actuales
£ ol area . .
2 < e  Mantener informado al auditado sobre el progreso de
= la auditoria y cualquier hallazgo de debilidades,
5 observaciones y puntos de mejora
ff’ e  Registrar los hallazgos en la lista de verificacion
2 | INFORME DE AUDITORIA
£ | Elaborar el informe de auditoria en el cual ) L ., .
% debe constar: Presentar los informes de la auditoria en la reunion de cierre
= | e Fortalezas a la contraparte y entregar los informes al representante de la
2 . . gerencia para que condense la informacion y emita las
S | ® Oportunidades de mejora .
= . observaciones generales
S| Observaciones
< e  Debilidades
&
2
v
- @
& &| SEGUIMIENTO DE ACCIONES , : , ,
« = Revisar que las acciones correctivas sean implementadas
= &| CORRECTIVAS .
o £ . . oportunamente. Una vez que se hayan realizado, los
= =| Coordinar con la contraparte de cada area, . . .y .
P . o . auditores deben cerrar las solicitudes de accion e informar al
£ 2| gerencia general, y/o comité de calidad las . - .
£ 3 ) representante de la gerencia para que actualice la matriz de
& £| acciones a tomar con respecto a las g -,
= . - solicitud de accion
3 3| solicitudes de accion generadas
g =
s
)
=2
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CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Auditoria Interna de Calidad: es un examen estructurado, que
determina si los procesos de la empresa y sus resultados
cumplen con lo descrito en el manual de calidad, en los
procedimientos e instructivos, y si éstos son implementados
eficazmente. El propédsito de las Auditorias Internas no es
buscar culpables o encontrar faltas en los trabajos de cada
persona, sino la busqueda de posibilidades de mejoras, cabe
recalcar que es el SGC el que esta siendo auditado, no las
personas.

Fortaleza: si cumple de manera eficiente y con valor agregado
los requerimientos de la Norma ISO-9001:2008 y los
procedimientos, manuales o instructivos de la organizacion

Oportunidades de mejora: sugerencias constructivas a un
proceso que puede ser mejorado

Observacion: si existe una desviacion parcial de los
requerimientos de la Norma ISO-9001:2008 o no cumple
parcialmente con los procedimientos, manuales o instructivos
de la propia organizacion

Debilidad: si no satisface los requerimientos de la Norma
1SO-9001:2008 o no cumple con los procedimientos,
manuales o instructivos de la propia organizacion

Contraparte: es la persona responsable del proceso a auditar,
que generalmente es el responsable del area

Auditado: es la persona a la que se le hara la auditoria

Auditor interno: persona de la empresa que ha aprobado el
curso de Auditores Internos y que cumpla con los
requerimientos de perfil de cargo

Hallazgo: son las fortalezas, oportunidades de mejora,
observaciones y/o debilidades encontradas durante las
auditorias internas.

Criterio: es el conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos que se utilizan como una referencia frente a la cual
se compara la evidencia de la auditoria

Evidencia de la auditoria: son los registros, declaraciones de
hechos o cualquier otra informacion que son verificables, la
evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa

Programa de auditoria: es la planificacion de varias auditorias
internas o externas para un periodo de tiempo determinado

Plan de auditoria: es la descripcion de las actividades y de los
detalles acordados de una auditoria interna o externa

Alcance de la auditoria: es la extension y limites de una
auditoria, incluye generalmente una descripcion de la ubicacion,
las unidades de la organizacion, las actividades y los procesos,
asi como el periodo de tiempo cubierto

NORMAS
Perfil del Auditor: el auditor debe cumplir lo siguiente:

Auditor Interno
. Haber recibido entrenamiento en interpretacion de la
norma y Auditoria Interna
. Experiencia: Minimo 6 meses en la empresa
e Cumplir con los requerimientos del perfil de cargo

Auditor Interno Subcontratado
. Certificado o titulo que le acredite como auditor
. Certificado donde se evidencia que ha auditado otras
empresas en ISO 9001-2008
. Cumplir con los requerimientos de contratacion

Grupo Auditor: el grupo auditor estd compuesto por un auditor y
un co-auditor que servira de apoyo al auditor. Los auditores no
deben auditar sus propios procesos, el equipo auditor puede
incluir auditores observadores y, cuando sea preciso expertos
técnicos

Programa de auditorias: el programa debe cubrir todos los
procesos del SGC por lo menos una vez al afio, el cual sera
ejecutado en dos periodos: los meses de Junio o Julio y en
Octubre o Noviembre; algunas areas pueden ser auditadas con
mayor frecuencia dependiendo su importancia o necesidad

Lista de verificacion: esta puede ser entregada al grupo auditado
antes de la realizacion de las auditorias

Preparacion del Auditor: los auditores deben revisar la siguiente
informacion antes de la Auditoria:
. Plan de auditorias
. Informes de Auditorias previas
. Examinar con mayor detalle aquellos puntos que
presentaron problemas, analizar mas de cerca las areas
que no hayan sido examinadas anteriormente

Informe de Auditoria: debe estar listo en un tiempo maximo de
3 dias laborables después de terminada la Auditoria

Designacion de Auditores para Solicitud de Accion: tener la
debida precaucion al momento de designar los auditores para dar
seguimiento al cumplimiento y verificacion de efectividad de las
acciones planteadas en las solicitudes de accion, que no tengan
relacion directa con el proceso o que no presenten conflicto de
interés
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CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribucién Retenciéon Indexacion | Acceso Conservacion Disposicion
archivo pasivo

REG-1.2.2-1 Representante de | Representante Cronologico | Todo el personal

Programa de la gerencia de la gerencia 5 afos Reubicar

auditorias

REG-1.2.2-2 Representante de | Representante Por Todo el personal

Plar} der la gerencia de la gerencia auditoria S afios Reubicar

auditorias

internas

REG-1.2.2-3 Representante de | Representante Por Gerente general,

Lista de la gerencia de la gerencia auditoria auditores internos 5 afios Reubicar

verificacion

REG-1.4.1-1 Todo el personal Representante Secuencial Todo el personal

Solicitud de de la gerencia 2 afios Reubicar

accion

REG-1.2.24 Representante de | Representante Por Gerente general,

Informe de la gerencia, de la gerencia auditoria auditores internos 5 afios Reubicar

auditorias auditores internos

VER ANEXOS: REG-1.2.2-1 PROGRAMA DE AUDITORIAS
REG-1.2.2-2 PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS
REG-1.2.2-3LISTA DE VERIFICACION
REG-1.4.1-1SOLICITUD DE ACCION
REG-1.2.2-4 INFORME DE AUDITORIAS

10.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

La cooperativa aplicard métodos apropiados para el seguimiento. Estos
métodos demuestran la capacidad de los procesos, para alcanzar los
resultados planificados. Cuando no se alcanzan los resultados
esperados, se llevaran a cabo correcciones y acciones correctivas, segun

sea conveniente.

10.2.4. Seguimiento y medicion del servicio

La cooperativa dara el seguimiento del servicio prestado, evaludndolo

para verificar que se cumplan con los requisitos y expectativas del

cliente. Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso de

suministro del servicio de acuerdo con los requerimientos planificados.
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10.3.

Control del servicio no conforme

La cooperativa asegurara que el servicio identificado como no conforme, se

reporte y corrija inmediatamente.

Debera tratar el servicio no conforme, cuando sea aplicable, a través de una

de las siguientes maneras:

= Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada

= Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesidon por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente

* Tomando acciones para impedir su uso o aplicacidbn prevista
originalmente

= Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la
no conformidad cuando se detecta un servicio no conforme después de

su entrega o cuando ya ha comenzado su uso

Cuando se corrige un servicio no conforme, se somete a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos. Se mantienen
los registros de las no conformidades y de cualquier accion tomada

posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

La cooperativa asegurara que el servicio que no estd conforme con los
requisitos del servicio, sea identificado y controlado para prevenir su uso o
entrega no intencionados, de acuerdo al procedimiento de control de servicio

no conforme.
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Los controles y responsabilidades relacionadas con los mismos, asi como las
autoridades para tratar el servicio no conforme, estan definidos en el

procedimiento.

El Procedimiento Estandar de Calidad para el control de servicio no conforme, queda

estructurado de la siguiente manera:

PEC-3.3.2 CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

S\ CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME PECes2
gﬂg BAJO ESTANDARES DE LA NORMA ISO-9001:2008 Rev.:
OBJETIVO: ALCANCE:

Establecer las disposiciones con respecto a El control abarca al servicio que presta la
un servicio no conforme, asi como la cooperativa

autoridad establecida para el efecto

Informar al responsable de area para que
revise la no conformidad y disponga del
mismo, y por otro lado se identifica el
servicio

Detectar el servicio no conforme

Encargado de compras/responsable
de area/inspector de calidad
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Revisar la no conformidad y tomar la

decision de: Levantar el registro del servicio no conforme,
e Reproceso donde se evidencia la disposicion e informar
e Reclasificacion al responsable de su ejecucion

e Concesion

tor de calidad, gerente general

rea, inspec

I3

Verificar que la disposicion sobre el | Entregar al gerente de calidad el registro del
Servicio se ejecutd y registro servicio no conforme

Responsable de

Realizar el analisis estadistico de los registros del servicio no conforme y levantar la
solicitud de accion en el caso de que aplique

Gerente de
calidad

CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Servicio no conforme: servicio que incumple con algin requisito de calidad del servicio o del
cliente

Reproceso: accion tomada sobre un servicio no conforme para que cumpla con los requisitos

Reclasificacion: variacion de la clase de un servicio no conforme, de tal forma que sea
conforme con los requisitos que difieren del inicial.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un servicio que no es conforme con los
requisitos especificados, siempre y cuando se cuente con la autorizacion del cliente interno o
externo

Herramientas basicas para el control de calidad: son herramientas estadisticas que siguen un
procedimiento sistematico y estandarizado de analisis y solucion de problemas, existen 7
herramientas basicas:
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Hojas de control
Histograma

Diagrama de Pareto
Diagrama de Causa Efecto
Estratificacion

Diagrama de dispersion
Grafica de control

Nk L=

NORMAS

Analisis estadistico: se debe realizar el analisis estadistico de Control de servicio no conforme
mensualmente con cualquiera de las herramientas estadisticas de Control de Calidad

Disposicion en caso de Devolucion: el gerente general sera la tnica persona que puede
autorizar la disposicion del servicio en caso de que sea devuelto por el cliente

Criterios para levantar registro del servicio no conforme: se debe levantar el registro cuando
se incumpla con los requisitos del servicio

Criterios para levantar Solicitud de Accion: una vez que el Gerente de Calidad revise y
analice los registros de servicio no conforme que se han generado debe levantar una solicitud
de accion

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS
Registro Distribuciéon | Retencién | Indexacién Acceso Conservacion | Disposicion
archivo pasivo

REG-3.3.2-1 | Gerente Gerente Cronologicamente | Gerente de

Reporte i i 5 .
port de calidad calidad, 5 afios Reubicar

SErvicio no gerente

conforme

VER ANEXOS: REG -3.3.2-1 REPORTE SERVICIO NO CONFORME

10.4. Analisis de datos

La cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., medira y
analizara los datos que el Sistema de Gestion de la Calidad, proporciona de

manera que pueda generar la mayor cantidad de mejoras.
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La cooperativa determina, recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad, eficacia y la mejora continua del Sistema de Gestion

de la Calidad. El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

= La satisfaccion del cliente

= La conformidad con los requisitos del producto

= Las caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas

= Los proveedores

10.5. Mejora

10.5.1. Mejora continua

La cooperativa mejorard 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
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

revision por la direccion.

10.5.2. Accidn correctiva

La cooperativa toma acciones, para eliminar las causas de las no

conformidades con el objeto de que no vuelvan a ocurrir, definiendo los

requisitos para:

= Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes)

=  Determinar las causas de las no conformidades
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Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las

no conformidades no vuelvan a ocurrir

Determinar e implementar las acciones necesarias
Registrar los resultados de las acciones tomadas

Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

El Procedimiento Estandar de Calidad para la planeacion y ejecucion de mejoras,

queda estructurado de la siguiente manera:

PEC-1.4.1 PLANEACION Y EJECUCION DE MEJORAS

Establecer un método sistematico que

permita  analizar  problemas o no
conformidades del SGC, para tomar
acciones correctivas, preventivas y de
mejora

e . , PEC-1.4.1

g"‘ﬁ.\;@"l PLANEACION Y EJECUCION DE MEJORAS

LN BAJO ESTANDARES DE LA NORMA ISO-9001:2008 Rev.:
OBJETIVO: ALCANCE:

Aplican a las acciones propuestas por todas
las areas de la empresa
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Solicitante

- Detectar un problema potencial u oportunidad de mejora dentro del SGC
- Informar al responsable de area para analizar el problema y levantar la solicitud de

accion

Si el problema implica una accion
correctiva o preventiva, coordinar una
reuniéon con los involucrados para el
analisis de la misma.

Revisar 'y analizar las soluciones
propuestas considerando la factibilidad
financiera y técnica. En caso de ser
aprobado lo propuesto se pasa a la
siguiente actividad.

§ En el caso de accion de mejora se pasa | Si se determina que no es procedente lo
'S | directamente a la siguiente actividad solicitado, se archiva la solicitud de accién
b como no procedente
§ Designar un auditor interno para que
z verifique el cumplimiento de las acciones
% ' . en 'e} plazo esFablecido y registrar en la
& Revisar las acciones a tomar en la | solicitud de accion.
solicitud de accion y si es necesario | Entregar la solicitud de accion al auditor
levantar un cronograma de actividades para que coordine con el representante de
la gerencia el nimero de solicitud que
corresponda y para que registre los
resultados en la misma
= o Revisar que la solicitud de accidon se haya
£ E| Controlar el avance y cumplimiento de las | cerrado en el tiempo establecido. Entregar
= *2 diferentes acciones planificadas al representante de la gerencia la solicitud
<= de accion
Y
5 2
% gl Revisar que las diferentes acciones realizadas estén enmarcadas dentro del SGC
==
CE
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CONCEPTOS Y NORMAS GENERALES

CONCEPTOS O DEFINICIONES

Accion  Correctiva:  Accion tomada para
eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacién indeseable que
haya pasado por un proceso de analisis

Accion Preventiva: Accion tomada para
eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente
indeseable

Accion de Mejora: Accion que promueve el
mejoramiento de un proceso a pesar de que
se cumple con todos los requisitos del SGC

Herramienta de Analisis de Causa Efecto:
herramienta propuesta para el Analisis de
Causas que generan la desviacion de un
proceso y ayuda a encontrar la causa raiz de
los problemas

Herramienta de Analisis Diagrama de Pareto:
Es una herramienta que se utiliza para
priorizar los problemas o las causas que los
genera;

es decir, si se tiene un problema con muchas
causas, podemos indicar que el 20% de las
causas resuelven el 80 % del problema y el
80 % de las causas solo resuelven el 20 % del
problema

NORMAS

Grupos de Mejora: Las reuniones que se
mantengan con el objetivo de promover la
comunicacion y detectar:

- Mejoras en el area de trabajo
- Mejoras en el desempefio del proceso
- Mejoras en el desempefio del servicio

Los resultados de acciones concretas de
trabajo, deben ser evidenciados en una
Solicitud de Accion o en su defecto en Actas
de Reunion

Tramite de solicitud de accion: Una vez que
se asignado el numero de la Solicitud de
Accion, el Auditor debe revisar que se
tramite las diferentes actividades de Ila
Solicitud de Accion de manera inmediata

Las acciones planteadas para la solucién de
las causas, deben procurar ser de mayor
impacto y menor despliegue cuando sea
aplicable. (Menos costo y mas efectivas)

Solicitud de Accion: Se debe levantar
directamente la Solicitud de Accion, cuando:

- Es una No Conformidad producto de
una Auditoria Interna o Externa

- Un indicador este proximo a salirse de
control por dos ocasiones seguidas
(Alerta amarilla) y cuando se encuentre
fuera de control (Alerta roja)

- Cuando al analizar las estadisticas de
Control de Calidad en Proceso, las no
conformidades sean el origen del 80%
de los defectos

- La no conformidad en el Control de
Calidad de servicio, cause retraso mayor
a 2 dias en la entrega del servicio final

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Distribuciéon | Retencién Indexacién | Acceso Conservacion Disposicion
archivo pasivo

REG-1.4.1-1 | Todo el Representante Secuencial | Todo el 2 afios Reubicar

Solicitud de | personal de la gerencia personal

accion

VER ANEXOS: REG-1.4.1-1 SOLICITUD DE ACCION
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10.5.3. Accion preventiva

La cooperativa determina las acciones, para eliminar las causas de las
no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia, definiendo

los requisitos para:

= Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

= Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades

= Determinar e implementar las acciones necesarias

= Registrar los resultados de las acciones tomadas

= Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas

Fecha Revision: Elaborado Por: Aprobado Por: No. Pagina

Veroénica Medina.

6.8 ADMINISTRACION

La responsabilidad directa estard a cargo del Gerente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., en coordinacion con el departamento de
contabilidad, y el personal administrativo, quienes seran los delegados para vigilar la
implementacion y desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad segiin se vayan
realizando las actividades cotidianas. A medida que se vaya desarrollando se realizaran
ajustes, dependiendo las necesidades que se vayan originando; a su vez se realizaran

revisiones y un monitoreo permanente de la ejecucion y desarrollo del sistema.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., para la ejecucion de
la propuesta debera contratar los servicios de la empresa consultora, Fundacion para el

Desarrollo y Tecnologia Calidad Ecuador, quien sera la encargada de la capacitacion y
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guia en el transcurso de la implementacion, es decir serd la encarda de emitir el curso
introductorio a la Norma ISO-9001:2008, el curso a los Auditores Internos y de realizar

la Pre-Auditoria de Certificacion.

La empresa certificadora que se pretende utilizar para llevar a cabo la certificacion e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Migrantes del Ecuador Ltda., es la Certificadora Internacional ICONTEC quien

sera la encargada de emitir la certificacion ISO-9001:2008.

6.8.1 Presupuesto de la Propuesta

El presupuesto realizado esta considerado para el tiempo estimado para la ejecucion del

Sistema de Gestion de la Calidad Octubre 2011 - Octubre 2012 es el siguiente:

TABLA N° 16
PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA
DETALLE INGRESOS | EGRESOS
Financiamiento de la empresa 28820,00
Pago Consultora Fundacion para el Desarrollo 8000,00
y Tecnologia Calidad Ecuador.
Honorarios Profesionales Gerente Calidad 6000,00
Pre Auditoria por parte de la Certificadora
ICONTEC 2400,00
2 Auditores (incluido movilizacion y estadia)
Auditoria de Certificacion y emision de certificado
por parte de la Certificadora ICONTEC 4800,00
2 Auditores (incluido movilizacion y estadia)
Implementacion Oficina / Departamento de Calidad 3000,00
Suministros de Oficina 2000,00
SUBTOTAL 26200,00
Imprevistos 10 % 2620,00
TOTAL 28820,00 28820,00

Elaborado por: Verdnica Medina.
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6.8.2 Cronograma de la Propuesta
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Elaborado por: Veronica Medina
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6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

Para garantizar y asegurar la ejecucion de la propuesta segun con lo programado para
el cumplimiento de los objetivos planteados, se debera realizar la Matriz de Monitoreo
y Evaluacion de la Propuesta, esto como un proceso de seguimiento y evaluacion
permanente, que permita anticipar contingencias que se puedan presentar en el
transcurso, a fin de implementar correctivos a través de acciones que aseguren el

cumplimiento de las metas.

TABLA N° 18
MATRIZ DE MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA
PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del
1. (Quiénes solicitan evaluar? | Ecuador Ltda.

Para determinar los niveles de no conformidad
2. Por qué evaluar? que presenten los clientes en la prestacion del
servicio.

Para aplicar las acciones correctivas pertinentes
3. [Para qué evaluar? segin sea el caso, enfocado siempre en la
busqueda de la mejora continua.

Los factores de no conformidad que hacen

4. (Qué evaluar? referencia para que los clientes no encuentren
satisfaccion por el servicio que brinda la
cooperativa.

5. (Quién evaluar? Facilitador

La evaluacién se realizard durante y después
del periodo de implementacion de las
6. (Cuando evaluar? actividades encaminadas a incrementar el nivel
de satisfaccion de los clientes de la COAC
Migrantes del Ecuador Ltda.

Aplicando indicadores que ayuden a establecer
7. (Como evaluar? el nivel de satisfaccion de los clientes.

Se aplicard una Encuesta de Satisfaccion del
8. (Con que evaluar? Cliente ANEXO: REG-2.1.2-1

Elaborado por: Veronica Medina.

168



BIBLIOGRAFIA.-

ALET, J. (2001) Marketing Relacional. Como obtener clientes leales y
rentables. 2* Edicion. Ediciones Gestion 2000, S.A., Barcelona.
Espaia. p. 97; p.100.

BARQUERO, J. (2003). Marketing de Clientes. Como mantener, fidelizar y
conseguir nuevos clientes. Editorial Mc. Graw Hill. Espana.
p. 1, p.48.

BOB, E. (1999) Como medir la satisfaccion del cliente. Disernio de Encuestas,
usos y métodos de andalisis estadistico. 2* Edicion. Oxford
University Press. México, S.A., de C.V. México. p. 6

DONNA, C. (2006) Administracion de la Calidad. Editorial Pearson Prentice
Hall. Mgéxico. p. 36.

GUTIERREZ, H. (2006) Calidad Total y Productividad. 2* Edicion. Editorial
Mc-Graw Hill. México. pp. 18- 23; pp. 71-92

JAMES, P. (1997) Gestion de la Calidad Total. Editorial Pearson Prentice.
Espana. p. 30

KOTLER, P. y ARMSTRONG, G. (2003). Fundamentos de Marketing.6*
Edicion.Editorial Pearson, S.A., de C.V.
México. P. 5

MORENO, M., PERIS, Fy GONZALEZT. (2001). Gestion de la Calidad
v Diserio de la Organizacion.
Editorial Prentice Hall. Espafia.
p. 35.

169



INTERNET

= Wikipedia. 2011. Gestion de Calidad Total. Disponibilidad:
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de calidad total#Concepto d
e calidad total [Fecha de consulta: 18/01/2011; 17:11]

= Arturo Clery. 2010. La calidad Total como una Estrategia Competitiva.
Disponibilidad: (http://www.monografias.com/trabajos6/lacali/lacali.shtml)
[Fecha de consulta: 18/01/2011; 17:19]

= Scribd. 2011. Calidad Total. Disponibilidad:
http://www.scribd.com/doc/100038/CALIDAD-TOTAL [Fecha de consulta:
18/01/2011; 17:28]

= Wikipedia. 2011. Calidad. Disponibilidad:
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad [Fecha de consulta: 18/01/2011; 17:35]

= Organizacion Internacional del Trabajo.2010. La Gestion de la Calidad en la
Formacion Profesional.
Disponibilidad:http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cin
terfor/rct/36rct/doc_ref/doc2/it.htm [Fecha de consulta: 18/01/2011; 17:42]

=  QGestioPolis.com. 2002. Normas de Calidad.
Disponibilidad:http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/g
er/normascalidad.htm [Fecha de consulta: 18/01/2011; 17:50]

= Héctor Fernandez.2010. ISO 9001- Norma de Calidad.
Disponibilidad:http://www.buscarportal.com/articulos/iso_ 9001 gestion ca
lidad.html [Fecha de consulta: 18/01/2011; 17:59]

= Grupo Chemup. 2010. Calidad —ISO 9000. Disponibilidad:
http://usuarios.multimania.es/chemup/mpage3i.html [Fecha de consulta:
18/01/2011; 18:10]

=  Wikipedia. 2011. ISO 9001. Disponibilidad:
http://es.wikipedia.org/wiki/ISO 9001 [Fecha de consulta: 18/01/2011;
18:16]

=  Wikipedia. 2011. Sistema de Gestion de la Calidad.
Disponibilidad:http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema de gesti%C3%B3n_de
_la calidad [Fecha de consulta: 18/01/2011; 18:51]

= Definicion.org. 2011. Definicién de Marketing. Disponibilidad:
http://www.definicion.org/marketing [Fecha de consulta: 19/01/2011;
17:18]

170



BVES. 2011. Glosario de Terminos Bursatiles. Disponibilidad:
https://www.bves.com.sv/glosario/g_m.htm [Fecha de consulta: 19/01/2011;
17:25]

Freelancecolombia.com.2011. Servicio al Cliente.
Disponibilidad:http://www.freelancecolombia.com/articulos/Mercadeo-
Servicio_al cliente.php [Fecha de consulta: 19/01/2011; 17:33]

Calderon Neyra. 2002. Servicio al Cliente. Disponibilidad:
http://www.monografias.com/trabajos1 1/sercli/sercli.shtml [Fecha de
consulta: 19/01/2011; 17:44]

Adib Kafati K. 2011. Calidad Total en el Servicio al Cliente.
Disponibilidad:http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administraci
on/calidadserviciocliente.html [Fecha de consulta: 19/01/2011; 17:58]

Msc. Isabel Jover Jiménez.2009. La Atencion al Cliente. Disponibilidad:
http://www.gestiopolis.com/marketing/la-atencion-al-cliente.htm [Fecha de
consulta: 19/01/2011; 18:16]

Ivan Thompson. 2009. Definicion de Cliente.
Disponibilidad:http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-
definicion.html [Fecha de consulta: 20/01/2011; 15:57]

Ivan Thompson. 2006. La Satisfaccion del Cliente.
Disponibilidad:http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-
cliente.htm [Fecha de consulta: 20/01/2011; 16:13]

Population Information Program.2010. Satisfaccion del Cliente.

Disponibilidad: http://info.k4health.org/pr/prs/sj47/j47chap3 _4.shtml
[Fecha de consulta: 20/01/2011; 16:31]

171



