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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo realizado da a conocer que la empresa Multicisva S.A cuya actividad estéa
orientada a la prestacion de servicios de limpieza y mantenimiento, tanto en empresas

del sector publico, asi como personas y empresas del sector privado.

Se pretende mejorar los procesos a través del disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001-2008, de forma que se obtenga un

mayor nivel de calidad como factor fundamental para incrementar la competitividad.

El crecimiento de la competitividad en el sector servicios ha remarcado la importancia
de la calidad como un componente primordial en la decision de compra. La razon
principal radica en la amplia competencia que existe en las distintas ramas economicas

de servicio.

Por tanto la direccion de la empresa Multicisva S.A debe gestionar la calidad a través
de la planificacion, organizacion y control del desarrollo del sistema, entendiendo como
tal el conjunto de estructura, organizacion, responsabilidades, procesos, procedimientos
y recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad con el

compromiso y participacion activa de todos los miembros de la empresa.

Palabras claves: Gestion de calidad, Competitividad, Sistema de Gestion de Calidad,
Normas ISO.

XVi



INTRODUCCION

En la actualidad la gestion de la calidad busca alcanzar y superar las expectativas de los
clientes, mediante la estandarizacion de procesos y el control de los mismos para

satisfacer plenamente sus requisitos.

Por esta razon se requiere un Sistema de Gestion de Calidad que permita identificar los
requisitos y exigencias de los clientes y asi también estandarizar, mejorar y controlar

los procesos.

La presente investigacion estd estructurada en seis capitulos que se describen a

continuacion:

En el Capitulo I se expone el problema en estudio, se realiza un analisis del contexto, se

plantea la justificacion del estudio y se formula los objetivos.

En el Capitulo Il se encuentra la fundamentacion tedrica con antecedentes
investigativos, fundamentacion filosofica y legal y se presentan las categorias
fundamentales de la variable independiente y dependiente en forma gréfica y tedrica con

respaldos cientificos.

En el Capitulo 111 se presenta el enfoque, modalidad y tipo de investigacion; se procede
a determinar la poblacion y muestra, finalmente se realiza la operacionalizacion de las

variables independiente y dependiente.

En el Capitulo 1V trata del analisis e interpretacion de resultados con sus graficos
correspondientes a la aplicacion de la encuesta a clientes internos y externos de la

empresa Multicisva S.A.

En el Capitulo V se presentan las conclusiones y recomendaciones mas representativas

de la investigacion.



Finalmente en el capitulo VI se desarrolla la propuesta que consiste en el disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001-2008 para
mejorar la competitividad de la empresa Multicisva S.A



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 TEMA

La Gestion de Calidad y su incidencia en la Competitividad de la empresa Multicisva
S.A de la ciudad de Ambato

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

La empresa de servicio en el transcurso del tiempo se ha convertido en una empresa
moderna, innovadora Yy eficiente, en continua expansion, cuyo objeto social toca todos
los aspectos del sector (limpieza, mantenimiento integral de edificios, mantenimiento de
jardines, etc.). Su inicio se bas6 sobre todo en la actividad de limpieza profesional e
industrial de edificios y debido a la demanda del mercado, se enfoc6 a servicios

integrales y multiservicios auxiliares de limpieza y mantenimiento.



Las empresas de servicios de limpieza y mantenimiento a nivel mundial, han
desarrollado sus servicios, a través del mejoramiento de los procesos, orientados a la
calidad y la excelencia con un objetivo claro de crecimiento y posicionamiento en el

mercado.

Espafia es el cuarto pais del mundo en nimero de certificados 1SO 9001, por detras de
paises con parques empresariales de dimensiones muy superiores como China, Italia y

Japon.

En Espafia empresas como el Grupo Realce han mejorado la prestacion del servicio, su
posicionamiento y por ende su rentabilidad a través del mejoramiento de los procesos

para la prestacion de los servicios.

El éxito en el mercado lo han logrado con la innovacién de los productos y servicios y
la "Excelencia en el Ejecucidn”, escuchando y respondiendo a los requerimientos tanto
de los clientes internos como externos, debido a que en un proceso de mejoramiento
continuo, la participacion de los trabajadores de la empresa es clave y fundamental para
el desarrollo de las actividades, buscando el grado de satisfaccién 6ptimo en todos los

clientes.

Para alcanzar este objetivo, uno de los aspectos mas importantes es potenciar al
personal, en toda la estructura jerarquica, a través de la capacitacion constante logrando
maximizar la calidad del trabajo y las responsabilidades en cada actividad
encomendada, proveyendo de los dtiles, uniformes, medios, equipos de seguridad y
productos adecuados y compatibles con el medioambiente para una adecuada y correcta

ejecucion del servicio.

Por su parte el personal de todas las instalaciones es responsable de garantizar que las
actividades de limpieza se realicen, de manera que se produzcan siempre los menores
desechos de producto posible ademas de no emitir, no contaminar con ninguno de los

productos que utilizan.



Por todo ello, todos los integrantes de la empresa se comprometen como responsables

de generar valor que contribuya con un mayor y mejor servicio.

Para la implementacion y aseguramiento de la calidad desarrollan y mantienen
programas de capacitacion que garantizan el conocimiento pleno de la vision, mision y
la politica de calidad; realizando labores de difusion y realizacion de los planes anuales
de las actividades generales del negocio a través de todos sus equipos con una gran

comunicacion interdepartamental.

Las empresas mantienen los estdndares de Calidad, que fueron desarrollados por
profesionales que a su vez realizaron un Manual Operativo de Gestion de Calidad
basado en los requisitos de la norma internacional UNE EN 1SO9001:2008 y la norma
UNE EN ISO 14001:2004, por lo cual las empresas generan un compromiso

permanente con sus clientes.

La busqueda de la calidad total a través de la mejora continua y la eficacia del Sistema
de Gestion, basado en la Norma 1SO 9001-2008, es el camino elegido por las empresas
a nivel mundial para brindar al cliente la satisfaccion de tener un servicio que cumpla
con los requisitos legales y reglamentaciones aplicables, en el plazo convenido y al
menor costo posible. Para conseguirlo, las empresas se basan en los siguientes puntos:
implicacién, motivacion y formacion de todos los trabajadores en la necesidad de la

mejora continua del sistema de Gestion.

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), dentro del marco legal ha
establecido en la Constitucion del Ecuador, la Ley del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad y demas disposiciones vigentes, desarrollé y aplicé procesos de Normalizacion,
Reglamentacion Técnica, Metrologia, Certificacion y Verificacion, en el periodo 2009-
2010.



Para que los productos y servicios de estos procesos (normas, reglamentos, certificados,
informes de evaluacién de la conformidad, sellos de calidad, etc.) sean reconocidos en
el ambito nacional e internacional, el INEN ha cumplido con normativas
internacionales, acuerdos de reconocimiento mutuo, y compromisos con organismos
internacionales (OMC, BIPM, ISO, SIM, CAN, COPAN, ILAC).

El trabajo realizado por el INEN ha permitido: soportar y respaldar el desarrollo de la
industria nacional, contribuir a garantizar la calidad de los bienes y servicios del pais,
apoyar al desarrollo tecnoldgico y cientifico, respaldar los procesos de exportacion e
importacion, y poder evaluar un producto, un proceso, una persona un Servicio o

sistema respecto a una norma o reglamento.

La empresa Multicisva S.A, a nivel del centro del pais pretende ponerse a la par en el
desarrollo de un sistema de gestion de calidad (SGC) de los servicios por esta
brindados; que conlleve a fortalecer los procesos e ingresar en un proceso de mejora
continua, que permita innovar y crear procesos formales orientados a un buen ejercicio
de la actividad de la empresa y hacia el cumplimiento de su mision y visién que se han
enmarcado como objetivos fundamentales, garantizando un servicio de calidad, lo que
permitira mejorar la rentabilidad, logrando un impacto econémico en el tiempo y un

posicionamiento sélido en el mercado regional y nacional.

En nuestro medio la mayoria de empresas de servicios son familiares, lo cual ha
orientado a que la administracion de organizaciones no se realice en una forma técnica y
las decisiones en su mayoria son tomadas en base a la experiencia y a la corazonada,
situacion que si bien ha permitido mantener a flote a las empresas, pero no se ha
explotado su méaximo rendimiento, ni un crecimiento sostenido, mas adn si nos
encontramos de frente a una globalizacién que nos obliga a ser entes de calidad, tanto
individual como colectivamente. Como parte de la responsabilidad administrativa de
quien ejerce la representacion y administracion de la empresa, es necesario realizar el

fortalecimiento de los procesos, orientados a satisfacer las necesidades del cliente.
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1.2.2 Analisis critico

La inadecuada gestion de calidad trae como consecuencia relativa competitividad, por
procesos no sistematizados para mejorar continuamente la satisfaccion del cliente a

través del cumplimiento de sus requisitos y expectativas.

La carencia de sistemas de normalizacion ocasiona que la empresa proyecte una débil
imagen corporativa, por lo tanto no se puede aumentar la credibilidad de la misma
mientras no obtenga certificaciones emitidas por entidades acreditadas.

La limitada capacitacion produce el inadecuado funcionamiento de la organizacion, ya
que se denota, que se producen deficiencias y fallas en las diferentes actividades de
prestacion del servicio; por tanto se genera insatisfaccion del cliente, lo que a su vez

ocasiona en algunos casos la pérdida del mismo.

Finalmente la poca inversion de capital constituye un limitante para la implementacion

de dicho sistema.

1.2.3 Prognosis

Contar con procesos adecuados que permitan brindar un servicio eficiente y de calidad,
contribuye al mejoramiento de varios factores dentro de una organizacion, como la
rentabilidad, la imagen empresarial, el posicionamiento en el mercado y la

competitividad.

Al no realizar una adecuada gestion de calidad se puede decir que repercutird a futuro,
pues la empresa perderia competitividad frente a aquellas empresas que estan
manejando los procesos adecuadamente. A la vez la mala calidad afecta sin distinguir a
las empresas; pues a la larga esto se refleja en los registros por las pérdidas producidas a
lo largo del tiempo, dado que los consumidores tienden a callar su insatisfaccién en

materia de servicios siendo poco probable que regresen.



De esto se desprende la necesidad de mejorar la calidad del servicio; determinando
parametros de medida claros; como referencias para lograr resultados, satisfacer al

cliente, propiciar la mejora continua y lograr competitividad.

En dltima instancia puede generarse la liquidacién de la empresa por el nivel de

incumplimiento con respecto a las exigencias del cliente.

1.2.4 Formulacion del problema

¢Como incide la inadecuada gestion de la calidad en la competitividad de la empresa
Multicisva S.A de la ciudad de Ambato?

1.2.5 Preguntas directrices

¢COmo se aplica la gestion de calidad en la empresa Multicisva S.A?

¢Que factores determinan la competitividad en la empresa Multicisva S.A?

¢El disefio de un sistema de gestion de calidad, bajo estandares de la norma 1SO 9001-

2008 mejorara la competitividad de la empresa Multicisva S.A?

1.2.6 Delimitacién del problema

Por contenido

Campo: Administrativo

Area: Organizacion

Aspecto: Gestion



Delimitacion espacial

El presente estudio se realiz en la empresa Multicisva S.A de la ciudad de Ambato que
se encuentra ubicada en la Ciudadela Presidencial en las calles Isidro Ayora e Isidro
Viteri.

Delimitacion Temporal

La investigacion se realizo en el periodo comprendido desde Julio del 2013 — Diciembre
del 2013.

Unidades de Observacion.

La investigacion se realizo a los clientes internos y externos de la empresa Multicisva
S.A de la ciudad de Ambato.

1.3 JUSTIFICACION

A través de la realizacion de la tesis de grado se podrd poner en practica los
conocimientos adquiridos durante la formacion profesional y a la vez llenar los vacios
académicos para de esta manera poder resolver el problema encontrado en la empresa
Multicisva S.A.

Sin duda alguna se puede decir que la gestion de calidad dentro de las empresas es un
factor primordial y determinante cuyo impacto incide en su competitividad y

productividad.
En la actualidad, las empresas desean dar un servicio y un producto excelente; lo cual

beneficiara a sus clientes a través de la adopcion de un modelo de gestion de calidad que

permitira ademas, mejores resultados para el negocio.
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Sin embargo para el logro del éxito empresarial, los clientes deben estar dispuestos a
pagar por el servicio o el producto que la empresa ofrece y esto depende en buena
medida de la percepcidn del cliente sobre el valor de lo que se le ofrece.

En este sentido, la gestién por procesos permite gestionar con eficiencia y medir la
satisfaccion del cliente, lo cual es vital en la basqueda continua de la excelencia en el

negocio.

Por otra parte, la filosofia de la gestion por procesos impregna a la empresa de una
dinamica de mejora continua, siendo este su apoyo teorico, gracias al cual el cliente
interno trabaja con la meta de satisfacer al cliente externo o, en otras palabras, con la
meta de retener a los clientes externos. Esta meta evidencia el hecho de que en los
mercados actuales es prioritario buscar la calidad requerida por el cliente y la

concepcion del bien o servicio.

Para lograr la orientacion al cliente la empresa debe iniciar con una gestion basada en
procesos lo que lleva a tener mayores beneficios y crecimiento; suponiendo esto una
mejor satisfaccion del propietario y de sus colaboradores. Segun (Ruiz, 2004, pag. 88)
1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Determinar como incide la gestion de calidad en la competitividad de la empresa
Multicisva S.A

11



1.4.2 Objetivos Especificos
e Diagnosticar como se aplica la gestion de calidad en la empresa Multicisva S.A.

e Identificar qué factores determinan la competitividad en la empresa Multicisva

S.A.

e Proponer el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, bajo estandares de la
norma ISO 9001-2008 para mejorar la competitividad de la empresa Multicisva

S.A.

12



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

La presente investigacion se ha sustentado en los siguientes antecedentes:

(Acosta, 2011, pag. 94) En su tema “Disefio y propuesta del sistema de gestion de
calidad para AGILSEG. CIA. LTDA., utilizando normas ISO 9001-2008”. Facultad de
Ciencias Administrativas de la Escuela Politécnica del Ejército. Tiene como objetivo
disefiar y proponer un Sistema de Gestion de Calidad a la empresa AGILSEG. CIA.
LTDA., utilizando normas de la 1ISO 9001-2008, para obtener control de las operaciones
en los distintos departamentos, del cliente interno y externo; llegando a la conclusiéon
que el manejo de la empresa por procesos permitira implantar de mejor manera los

servicios a los cuales se dedica desde la constitucién de la misma.
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(Medina R. , 2012, pag. 90) En su tema “La gestion de calidad de servicios y su impacto
en la satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de ahorro y crédito KULLKI WASI.
LTDA., de la ciudad de Ambato”. Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Técnica de Ambato; propone el disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad, bajo estandares de la norma 1SO 9001-2008, para incrementar el nivel de
satisfaccion de los clientes con lineamientos en los procesos del servicio como una
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad dentro de la Cooperativa, para
mantener y corregir el servicio ofrecido, mejorando la calidad, aumentando Ila

confiabilidad, enfocandose en la satisfaccion de los socios.

(Barrionuevo, 2010, pag. 92) En su tema “Sistema de Gestion de calidad y su incidencia
en la Competitividad de la fabrica ESPROM de la ciudad de Ambato. Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato; propone un Sistema de
Gestion de Calidad para incrementar los indices de Competitividad de la fabrica
ESPROM; ya que el manejo de la calidad dentro de la fabrica se ha venido
desarrollando en forma empirica, razon por la cual no se puede satisfacer en su totalidad
las necesidades de los clientes, siendo imperiosa la necesidad de implementar un
manual de calidad para de esta manera establecer una cultura de superacion y mejora

continua.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la presente investigacion utilizamos el paradigma Critico-Propositivo por las

siguientes razones:

Hoy en dia el principal objetivo de las empresas es ser competitivas, por esta razon los
clientes internos se sujetan a los cambios, ya sea para mejorar sus procesos internos,
crear un mejor ambiente de trabajo adecuado, consolidar y penetrar en nuevos

mercados, etc.

14



El sistema de Gestion de la Calidad contribuye a la eficiencia vy eficacia de una
organizacion en el logro de sus objetivos por medio de un conjunto de elementos

interdependientes que persiguen un mismo fin.

Los valores que la empresa posee son llevados siempre en cuenta al momento de aplicar
la Gestion Administrativa de calidad buscando que estos beneficien a cada uno de los

que estan involucrados con la organizacion.

El sistema de la gestion de la calidad se aplicara involucrando a todos los que integran
la organizacion, de tal forma que todos participen conjuntamente como un equipo, esto
es en capacitaciones, entrenamiento, etc., es decir los procesos de cambio aplicados a la

competitividad de la empresa.

La investigacion se sustenta bajo los criterios del paradigma critico-propositito ya que
busca la participacion activa del investigador y los involucrados, para generar

transformaciones positivas en la organizacion

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

Para proponer una solucién a través de la sistematizacion de procesos serd necesario
también que la empresa cumpla con los respectivos respaldos legales que se encuentran

en el catalogo de normas técnicas ecuatorianas el control de calidad.

CONTROL DE CALIDAD

Art. 64.- Bienes y Servicios Controlados.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacién,
INEN, determinara la lista de bienes y servicios, provenientes tanto del sector privado
como del sector publico, que deban someterse al control de calidad y al cumplimiento
de normas técnicas, codigos de practica, regulaciones, acuerdos, instructivos o

resoluciones.
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Ademas, en base a las informaciones de los diferentes ministerios y de otras
instituciones del sector puablico, el INEN elaborard una lista de productos que se
consideren peligrosos para el uso industrial o agricola y para el consumo. Para la
importacion y/o expendio de dichos bienes, el ministerio correspondiente, bajo su
responsabilidad, extendera la debida autorizacién.

Art. 65.- Autorizaciones Especiales.- El Registro Sanitario y los certificados de venta
libre de alimentos, seran otorgados segun lo dispone el Cddigo de la Salud, de
conformidad con las normas técnicas, regulaciones, resoluciones y codigos de practica,
oficializados por el |Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN- y demas
autoridades competentes, y seran controlados periodicamente para verificar que se
cumplan los requisitos exigidos para su otorgamiento. Para la introduccion de bienes
importados al mercado nacional, serd requisito indispensable contar con la
homologacion del Registro Sanitario y de los permisos de comercializacion otorgados
por autoridad competente de su pais de origen, segun lo dispone el Reglamento a la
presente Ley y las demas leyes conexas, salvo los casos de aplicacion de acuerdos de
reconocimiento mutuo vigentes y los que pudieren entrar en vigencia a futuro entre la

Republica del Ecuador y otros paises, en el marco de los procesos de integracion.

Art. 66.- Normas Técnicas.- El control de cantidad y calidad se realizara de
conformidad con las normas técnicas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion -INEN-, entidad que también se encargara de su control sin perjuicio de
la participacion de los deméas organismos gubernamentales competentes. De
comprobarse técnicamente una defectuosa calidad de dichos bienes y servicios, el INEN
no permitird su comercializacion; para esta comprobacion técnica actuara en
coordinacion con los diferentes organismos especializados publicos o privados, quienes

prestaran obligatoriamente sus servicios y colaboracion.

Las normas técnicas no podran establecer requisitos ni caracteristicas que excedan las

establecidas en los estandares internacionales para los respectivos bienes.
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Art. 67.- Delegacion.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN- y las demas
autoridades competentes, podran, de acuerdo con la Ley y los Reglamentos, delegar la
facultad de control de calidad mencionada en el articulo anterior, a los municipios que
cuenten con la capacidad para asumir dicha responsabilidad.

Art. 68.- Unidades de Control.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN-
promovera la creaciéon y funcionamiento de los departamentos de control de calidad,
dentro de cada empresa publica o privada, proveedora de bienes o prestadora de
servicios. Asi mismo, reglamentara la posibilidad de que, alternativamente, se contraten
laboratorios de las universidades y escuelas politécnicas o laboratorios privados

debidamente calificados para cumplir con dicha labor.

Art. 69.- Capacitacion.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN- realizara
programas permanentes de difusion sobre normas de calidad a los proveedores y
consumidores, utilizando, entre otros medios, los de comunicacion social, en los

espacios que corresponden al Estado, segun la Ley. (Supertel, 2011)

La gestion de calidad se relaciona con estos articulos ya que mediante la misma se
busca mejorar los procesos bajo las normas técnicas y los lineamientos establecidos por
el Instituto Ecuatoriano de Normalizacién (INEN) para la ofrecer productos y servicios

que satisfagan las necesidades de los clientes.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Grafico #1: Categorizacion Variable Independiente

Organizacion

Calidad Total

X= Gestion de calidad

Sistema de gestion — Caracterizacion — Principios
Estructura norma 1SO 9001-2008 | Globalizacion Enfoque al cliente I
Clientes exigentes Liderazgo I

Aceleracion tecnolégica

NN

Formas pioneras

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
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Grafico #2: Categorizacion Variable Dependiente

Cadena de valor

competitiva

Ventaja

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
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MARCO TEORICO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

Definicion de categorias

2.4.1 Administracion

Segun (Munch, 2010, pag. 23) la administracion es una actividad indispensable en
cualquier organizacion, de hecho es la manera mas efectiva para garantizar su
competitividad. Existen diversos conceptos de administracion, colonialmente se dice
que “administracion es hacer algo a través de otros”, otra acepcion es lo que se conoce

como la “ley de oro de la administracién”, entendida como hacer mas con menos.

Es posible concluir que la administracion es la herramienta mas poderosa para la

permanencia y competitividad de cualquier organizacion.

La importancia de la administracion es indiscutible debido a que reporta multiples

ventajas:

e A traves de sus técnicas y procesos se logra mayor rapidez, efectividad y

simplificacion en el trabajo con los consecuentes ahorros de tiempo y costos.

e De acuerdo con lo anterior, incide la productividad, eficiencia, calidad y

competitividad de cualquier organizacion.

e Propicia la obtencién de los maximos rendimientos y la permanencia en el

mercado.
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Caracteristicas inherentes de la disciplina administrativa

La administracién posee ciertas caracteristicas que la diferencian de otras disciplinas:

Universalidad.- Es indispensable en cualquier grupo social, ya sea en una

empresa publica o privada o en cualquier tipo de institucion.

e Valor instrumental.- Su finalidad es eminentemente préactica, siendo la

administracion un medio para lograr los objetivos de un grupo.

e Multidisciplinar.- Utiliza y aplica conocimientos de varias técnicas.

e Especificidad.- Aunque la administracion se auxilia de diversas ciencias, su
campo de accion es especifico, por lo que puede confundirse con otras

disciplinas.

e Versatilidad.- Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las

necesidades de cada grupo social en donde se aplican.

Competitividad y la administracion

Ademas de la calidad del producto o servicio, existen multiples factores que promueven
una mayor competitividad, por ejemplo el precio, las estrategias de mercado y el
servicio. Un excelente producto o servicio, sin el soporte de una adecuada
administracion no tendra permanencia en el mercado. De ahi la importancia de esta

disciplina y sus técnicas para garantizar la competitividad y el éxito empresarial.
Los productos y servicios deben reunir ciertas caracteristicas particulares que los

diferencien de otros similares, de tal forma que cumplan con las expectativas del cliente,

con la finalidad de asegurar su aceptacion en el mercado.
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Proceso administrativo

La administracion comprende una serie de fases, etapas o funciones, cuyo conocimiento
resulta esencial para aplicar el método, los principios y las técnicas de esta disciplina

correctamente.

En la administracion de cualquier empresa existen dos fases: una estructural, en la que a
partir de uno o més fines se determina la mejor forma de obtenerlos; y otra operacional,
en que se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el

periodo de estructuracion.

Etapas del proceso administrativo

Existen diversos criterios acerca del nimero de etapas que constituyen el proceso
administrativo aunque, de hecho, para todos los autores los elementos o funciones de la

administracion sean los mismos. A continuacion se mencionan los siguientes:

e Planeacion.- Es cuando de determinan los escenarios futuros y el rumbo hacia
donde se dirige la empresa, asi como la definicion de resultados que se

pretenden obtener y las estrategias para lograrlos minimizando riesgos.

e Organizacion.- Consiste en el disefio y determinacion de estructuras, procesos,
funciones y responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos, y la

aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo.

e Integracion.- Es la funcion a través de la cual se eligen y obtienen los recursos

necesarios para poner en marcha las operaciones.

e Direccion.- Consiste en la ejecucién de todas las fases del proceso
administrativo mediante la conduccion y orientacién de los recursos, y el

ejercicio del liderazgo.
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e Control.- Es la fase del proceso administrativo a través de la cual se establecen
estandares para evaluar los resultados obtenidos con el objetivo de corregir

desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones.

Por su parte (Herndndez S. , 2008, pag. 7) define a la administracién como una ciencia
compuesta por principios, técnicas y practicas, cuya aplicacién a conjuntos humanos
permite establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, por medio de los cuales
se pueden alcanzar propositos comunes que individualmente no se podrian lograr en

organismos sociales.

Mientras que, Fremont E. Kast dice que la administracion es la coordinacion de
hombres y recursos materiales para el logro de objetivos organizativos, lo que se logra a

partir de cuatro elementos:

Direccion hacia objetivos

Por medio de gente

Mediante técnicas

Dentro de una organizacion
Roles y funciones de la administracion de empresas
En el caso del administrador, cualquiera que sea su profesion, se le asocia con una

persona que sabe hacer negocios, generar utilidades legales, aprovechar los recursos de

las empresas, planear correctamente el futuro de las mismas, entre otras cosas.
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Tradicionalmente, son tres los roles méas asociados con ellos:

Maximizador de utilidades.- Implica que el administrador sabe como mejorar

la eficiencia financiera y econdémica de las empresas.

Equilibrador del capital econémico y los trabajadores.- Significa que no
tiene compromiso parcial con ninguna de las partes enunciadas y que sabe
negociar para que todas las partes se beneficien por medio de acciones y

habilidades del administrador.

Organizador técnico de los procesos productivos.- Por tanto, la sociedad
espera que sea un experto en crear sistemas de organizacion, politicas y normas

de trabajo de alta calidad.

Niveles gerenciales

Las empresas establecen niveles de autoridad y responsabilidad denominadas jerarquias.

La administracion se ejercerse por medio de los niveles gerenciales que varian de

acuerdo a la capacidad otorgada o delegada al administrador en relacion a su jerarquia

organizacional. Tradicionalmente el trabajo administrativo en las organizaciones se ha

clasificado en tres niveles: Alta direccidn, Gerencia media y Supervisor de operaciones.

Alta direccion.- Cuando el administrador profesional se encuentra en el nivel de
alta direccion, con la capacidad delegada para gerenciar con autonomia,
determinar metas politicas, los procesos, tomar decisiones con libertad, s6lo con
la condicion de que la empresa cumpla con la mision, sus objetivos y resultados
estimados, convenidos con los propietarios o los consejos administrativos
(asamblea de accionistas); sera evaluado por los resultados que logre durante su

gestion.
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Gerencia media.- La alta direccion se apoya en los gerentes de funciones claves
de los negocios, como lo son: finanzas, produccién, comercializacién o
mercadotecnia, recursos humanos o personal, también conocidas como areas
funcionales. Cada una de estas tiene funciones especiales de trabajo del
administrador, por lo que las empresas delegan todo lo relacionado a ellas.

La gerencia media debe lograr efectividad, esto es que se cumplan los resultados
y se observen los métodos, por ello este nivel tiene un grado de dificultad;
primero debe seguir los lineamientos de la alta direccidn orientados a resultados

y segundo, darle orden a las operaciones.

Supervision de operaciones.- El nivel operativo gerencial es el encargado de
realizar técnicamente los procesos de produccion, comercializacion o
mercadotecnia, recursos humanos o personal. En este nivel la toma de decisiones
es limitada, en realidad se aplican las politicas y los procedimientos con rigidez,
lo que en ocasiones genera problemas, deteniendo el crecimiento de la

organizacion y de las personas que ocupan los puestos.

Segun (Harold, 2008, pag. 4) la administracion es el proceso de disefiar y mantener un

ambiente donde individuos, que trabajan juntos en grupos, cumplen metas especificas

de manera eficiente. Esta informacion basica necesita ampliarse:

Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de planear,

organizar, integrar personal, dirigir y controlar.

La administracion se aplica a cualquier tipo de organizacion.

También se aplica a todos los gerentes de todos los niveles organizacionales.

La meta de los gerentes es la misma: crear superavit
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e La administracion se ocupa de la productividad, lo que implica efectividad y

eficiencia.

La administracion como elemento esencial para cualquier organizacion

Los gerentes tienen la responsabilidad de tomar decisiones que permitan a los
individuos hacer sus mejores contribuciones a los objetivos de grupo. Asi la
administracion se aplica a organizaciones grandes y pequefias, empresas lucrativas y no

lucrativas y a industrias de manufactura y servicios.

2.4.2 Organizacion

Para (Munch, 2010, pag. 61) la organizacion consiste en el disefio y determinacion de
los procesos, sistemas, metodos y procedimientos tendientes a la simplificacion y

optimizacion del trabajo.

Proposito

El proposito de la organizacion es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar
funciones y recursos. En otras palabras: lograr que el funcionamiento de la empresa
resulte sencillo y que los procesos sean fluidos para quienes trabajan en ella, asi como

para la atencidon y satisfaccion de los clientes.
En esta etapa se definen las areas funcionales, las estructuras, los procesos, sistemas y
jerarquias para lograr los objetivos de la empresa asi como los sistemas y

procedimientos para efectuar el trabajo.

La organizacion implica multiples ventajas que fundamentan la importancia de

desempefiar las actividades eficientemente, con un minimo de esfuerzo.
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Estas ventajas son:

e Reducir los costos e incrementar la productividad

e Reducir e eliminar la duplicidad

e Establecer la arquitectura de la empresa

e Simplificar el trabajo

Proceso de organizacion

El proceso de organizacion esta constituido por las siguientes etapas:

e Division del trabajo

Para dividir el trabajo es necesario llevar a cabo una secuencia que abarca las siguientes

etapas:

v Describir procesos es el primer paso para llevar a cabo la organizacién; es la
descripcion de los procesos basicos, macro procesos, o funciones principales que
se desemperia en la organizacion.

v Definir las funciones mas importantes.

v’ Clasificar y agrupar funciones de acuerdo con los macro procesos.

v' Establecer lineas de comunicacion e interrelacion.

v Definir los microprocesos; una vez que se han definido los macro procesos se

procede a organizar los procesos de los departamentos o areas de la empresa.
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Coordinacion

Es indispensable que la division del trabajo se sustente en la coordinacion, la cual

consiste en lograr la unidad de esfuerzos de forma tal que las funciones y los resultados

se desarrollen sin duplicidades, tiempos ociosos y fugas de responsabilidad.

Segun (Villalva, 2010) la organizacion es el establecimiento de la estructura necesaria

para la sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de

jerarquias, disposicién, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder

realizar y simplificar las funciones del grupo social.

Elementos

Estructura.- La organizacion implica el establecimiento del marco fundamental
en el que habra el grupo social, ya que establece la disposicion y la correlacion

de las funciones, jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos.

Sistematizacion.- Las actividades y recursos de la empresa, deben de

coordinarse racionalmente para facilitar el trabajo y la eficiencia.

Agrupacion y asignacion de actividades y responsabilidades.- En la
organizacion surge la necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a fin de

promover la especializacion.

Jerarquica.- La organizacion, como estructura, origina la necesidad de

establecer niveles de autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.
Simplificacion de funciones.-Uno de los objetivos basicos de la organizacion es

establecer los métodos mas sencillos para realizar el trabajo de la mejor manera

posible.
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Importancia de la Organizacion.

Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacién son:

e Es de carécter continuo; jamas se puede decir que ha terminado, dado que la
empresa y SuS recursos estan sujetos a cambios constantes (expansion,
contraccién, nuevos productos, etc.), lo que obviamente redunda en la necesidad

de efectuar cambios en la organizacion.

e Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los

objetivos del grupo social.

e Suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades

eficientemente, con un minimo de esfuerzo.

e Evita la lentitud e ineficiencia de las actividades, reduciendo los costos e

incrementando la productividad.

e Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y

responsabilidades.

A criterio de (Amador, s/f, pags. 1-4) la organizacion trata de determinar que recursos y
que actividades se requieren para alcanzar los objetivos de la empresa. Luego se debe de
disefiar la forma de combinarla en grupo operativo, es decir, crear la estructura
departamental de la empresa. De la estructura establecida necesaria la asignacion de
responsabilidades y la autoridad formal asignada a cada puesto. Podemos decir que el
resultado a que se llegue con esta funcion es el establecimiento de una estructura

organizativa.
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Tipos de organizaciones

Organizacion Formal: Es la estructura intencional de papeles en una empresa
organizada formalmente. Cuando se dice que una organizacion es formal, no hay
en ello nada inherentemente inflexible o demasiado limitante. Para que el
gerente organice bien, la estructura debe proporcionar un ambiente en el cual el
desempefio individual, tanto presente como futuro, contribuya con mas

eficiencia a las metas del grupo.

La organizacion formal debe ser flexible. Debera darse cabida a la discrecion
para aprovechar los talentos creativos, y para el reconocimiento de los gustos y
capacidades individuales en la mas formal de las organizaciones. Sin embargo el
esfuerzo individual en una situacion de grupo debe canalizarse hacia metas del

grupo y de la organizacion.

Organizacion Informal: El autor Chester Barnard, en su obra considera como
organizacion informal cualquier actividad personal conjunta sin un proposito
consciente conjunto, aun cuando contribuya a resultados conjuntos, asi podemos

tener el ejemplo de personas que juegan ajedrez.

Principios de organizacion:

Unidad de mando.-Un subordinado s6lo debera recibir érdenes de un solo jefe,
cuando no se respeta este principio se generan fugas de responsabilidad, se da la

confusién y se produce una serie de conflictos entre las personas.
Especializacion.- Consiste en agrupar las actividades de acuerdo a su

naturaleza, de tal forma que se pueda crear la especializacion en la ejecucién de

las mismas.
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e Paridad de autoridad y responsabilidad.- La autoridad se delega y la
responsabilidad se comparte y por ello se debe mantener un equilibrio entre la

autoridad y la responsabilidad.

e Equilibrio de Direccién—Control.- Consiste en disefiar una estructura de tal
forma que nos permita coordinar las acciones y al mismo tiempo evaluar los

resultados de la misma.

e Definicion de puestos.-Se debe definir con claridad el contenido de los puestos

en relacion a los objetivos de los mismos.

Pasos basicos para organizar

e Dividir la carga de trabajo entera en tareas que puedan ser ejecutadas, en forma
l6gica y comoda, por personas o grupos. Esto se conoce como la division del

trabajo.

e Combinar las tareas en forma logica y eficiente, la agrupacion de empleados y

tareas se suele conocer como la departamentalizacion.

2.4.3 Calidad Total

La definicion de (James, 2004, pag. 62) la calidad total es un sistema administrativo
enfocado hacia las personas que intenta lograr un incremento continuo en la satisfaccion

del cliente a un costo real cada vez mas bajo.

Es un enfoque de sistema total y parte integral de una estrategia de alto nivel; funciona
de modo horizontal en todas las funciones y departamentos, comprende a todos los
empleados, de arriba abajo y se extiende hacia atras y hacia delante para incluir la
cadena de proveedores y la cadena de clientes. Destaca el aprendizaje y la adaptacion al

cambio continuo como las claves para el éxito de la organizacion.
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Principios de la calidad total

La calidad total se basa en tres principios funcionales:

Enfoque en los clientes y los accionistas.- El cliente es juez principal de la
calidad. Las percepciones de valor y satisfaccion son afectadas por muchos
factores en todas las experiencias generadas de compra, posesion y servicio del
cliente. Para realizar esta tarea, los esfuerzos de una empresa deben extenderse
mas alla del simple cumplimiento de las especificaciones, la disminucion de

defectos y errores o la resolucion de quejas.

Participacion y trabajo en equipo.- Cuando los directivos dan a los empleados
las herramientas necesarias para tomar decisiones acertadas, asi como la libertad
y motivacion para hacer contribuciones, garantizan la obtencion de productos y

procesos de mejor calidad.

El mejoramiento continuo.- Se refiere tanto a los cambios incrementales, que
son pequefios y graduales, como a las innovaciones, 0 mejoras grandes y

rapidas.

Segun (Moreno, Peris, & Gonzalez, 2006, pag. 7) la calidad total es un concepto, una

filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios y esta focalizado hacia el cliente.

La calidad total 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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Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se rescaten los valores
morales basicos de la sociedad y es aqui, donde el empresario juega un papel
fundamental, empezando por la educacion previa de sus trabajadores para conseguir una
poblacién laboral méas predispuesta, con mejor capacidad de asimilar los problemas de
calidad, con mejor criterio para sugerir cambios en provecho de la calidad, con mejor

capacidad de andlisis y observacién del proceso de manufactura.

Mientras que (Howars, 1991, pag. 9) define a la calidad total como el juicio que tienen
los clientes o usuarios sobre un producto o servicio; es el punto en el que se sienten que

sobrepasa sus necesidades y expectativas.

Ambiente de calidad

El ambiente de calidad depende en gran parte de la habilidad de la administracion para
crear una atmosfera que demuestre su dedicacion en comprender su importancia y en
aceptar su responsabilidad por mejorarla. EI medio ambiente de la calidad fomenta el
trabajo en equipo, la comunicacion, la solucion en comin de los problemas, la
confianza, la seguridad, el orgullo en la labor ejecutada y un mejoramiento

interminable.

2.4.4 Gestion de calidad

Segun (Gémez, 2005, pag. 20) se llama gestion de la calidad al aspecto de la funcion
general de la empresa que determina y aplica la politica de la calidad. La obtencion de
la calidad deseada requiere el compromiso y la participacion de todos los miembros de

la empresa, la responsabilidad de la gestidn recae en la alta direccion de la empresa.

Esta gestidn incluye planificacion, organizacion y control del desarrollo del sistema y
otras actividades relacionadas con la calidad, la implantacion de la politica de calidad de
una empresa requiere un sistema de la calidad, entendiendo como tal el conjunto de

estructura, organizacion, responsabilidades, procesos, procedimientos y recursos que se

33



establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad. El sistema de la calidad no debera

extenderse mas que a las exigencias para realizar los objetivos de la calidad.

2.4.4.1 Sistema de gestién de calidad

Desarrollar un SGC con las normas 1SO 9001:2008 es valido para cualquier
organizacion, independientemente de su tamafio o sector, que busque mejorar la manera
en que se trabaja y funciona. Ademas, los mejores retornos en la inversion, vienen de
compafiias preparadas para implantar la citada normativa en cualquier parte de su

organizacion.

2.4.4.1.1 Estructura de 1SO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los tres
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa,
requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los capitulos cuatro a
ocho estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la

implantacion del sistema de calidad.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.- No se enuncia ningdn requisito.

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

2. REFERENCIAS NORMATIVAS.-Fundamentos y vocabulario.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES.- Se informa que para el proposito del documento

son aplicables términos y definiciones.
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.- Contiene los requisitos generales y

los requisitos para gestionar la documentacion.

4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de documentacion

5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION.- Contiene los requisitos que debe
cumplir la direccién de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la

direccién con la calidad, etc.

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6 Revision por la direccion

6. GESTION DE LOS RECURSOS.- La Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen

los requisitos exigidos en su gestion.

6.1 Provision de los recursos
6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO.- Aqui estan contenidos los requisitos puramente

productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

7.1 Planeacion 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 medicion

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.- Aqui se sittan los requisitos para los
procesos que recopilan informacion, la analizan, y que actuan en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar
productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es que la
organizacion busque sin descanso la satisfaccion del cliente a traves del cumplimiento

de los requisitos.

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién

8.3 Control de producto no conforme
8.4 Andlisis de los datos

8.5 Mejora

Mientras que para (Pérez, 2002) la gestion de calidad es una funcién de la organizacion
para coordinar los esfuerzos de todas las gerencias con el proposito de implementar un
sistema de gestion de calidad, a través de una serie de actividades que la organizacion

desarrolla que lleven al incremento de la satisfaccion del cliente.
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2.4.4.2 Caracterizacion de la gestion de calidad total

La evolucién hacia este nuevo enfoque es consecuencia de los retos a los que tienen que
enfrentarse las empresas en los mercados actuales. Estos retos pueden sintetizarse en los

siguientes puntos:

2.4.4.2.1 Globalizacién del mercado, que ha supuesto un aumento de la competencia al

afiadir a esta la dimension internacional, con una amplitud no conocida anteriormente.

2.4.4.2.2 Clientes exigentes, con expectativas y necesidades cambiantes y cada vez mas

elevadas.

2.4.4.2.3 Aceleracion del cambio tecnologico, que implica ciclos de vida del producto

cada vez mas cortos.

2.4.42.4 Exito de las formas pioneras, mas globales y por gestion de calidad

participativas.

A criterio de (PEREZ, 1994, pag. 255) la gestion de calidad es una practica gerencial
para el mejoramiento continuo de los resultados en cada area de actividad de la empresa
y en cada uno de los niveles funcionales, utilizando todos los recursos disponibles y al
menor costo. El proceso de mejoramiento se orienta hacia la satisfaccion completa del
consumidor, considerandose al recurso humano como el mas importante de la

organizacion.
En esta nueva evolucién, en el concepto filosofico de la calidad se introduce a lo ya
existente (inspeccidn, control de calidad y aseguramiento de la calidad), la participacion

del proveedor y del consumidor como socios estratégicos de la empresa.

La implantacion de la Gestion de la Calidad Total depende de un pleno compromiso e

involucramiento de la alta gerencia de la organizacion.
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2.4.4.3 Principios de la gestion de calidad

Los principios de gestién de la calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma 1SO 9001

son:

2.4.4.3.1 Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y

esforzarse en exceder sus expectativas.

2.4.4.3.2 Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda

llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.

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

el beneficio de la organizacion.

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

proceso.
2.4.4.3.5 Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la

organizacion en el logro de sus objetivos.

2.4.4.3.6 Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la

organizacion, debe de ser un objetivo permanente de esta.

2.4.4.3.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y en la informacion previa.
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2.4.4.3.8 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.

MARCO TEORICO DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

2.4.1 Planificacion estratégica

Segun (Chiavenato, 2010, pag. 35) la planificacion estratégica es el proceso que sirve
para formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con la finalidad de insertarla,
segun su mision, en el contexto en el que se encuentra. Para Drucker la planeacion
estratégica es el proceso continuo, basado en el conocimiento mas amplio posible del
futuro considerado, que se emplea para tomar decisiones en el presente, las cuales
implican riesgos futuros en razon de los resultados esperados; es organizar las
actividades necesarias para poner en practica las decisiones y para medir, con una
revaluacion sistematica, los resultados obtenidos frente a las expectativas que se hayan
generado.

Un proceso de planeacion estratégica debe iniciar con preguntas muy simples como

géstas:

e ;Cual es la situacidn presente de la organizacion?

e ;CoOmo serd la organizacion dentro de un afio, dos, o cinco afios?

e ;Qué decisiones deberian tomar los administradores?
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Caracteristicas

Horizonte de tiempo.- Proyeccion a largo plazo.

e Alcance.- Comprende la organizacidn como un todo, todos sus recursos, areas

de actividad, y se preocupa por alcanzar los objetivos del nivel organizacional.

e Contenido.- Genérico, sistematico y comprensivo.

e Definicion.- Esta en manos de la alta gerencia de la organizacion y corresponde

al plan mayor, al que se subordinan todos los demas planes.
Por su parte (FRED, 2008, pag. 10) define a la planificacion estratégica como el arte y
la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones multifuncionales que permitan
a una organizacion lograr sus objetivos.
La administracion estratégica se enfoca en integrar la administracion, el marketing, las
finanzas, la produccion y las operaciones, las actividades de investigacion y desarrollo,
asi como los sistemas computarizados de informacion, para lograr el éxito de la
organizacion.
Términos claves para la planificacion estratégica

Declaracion de la vision y la mision

En la actualidad muchas organizaciones redactan una declaracién de la visiébn que

responde a la pregunta ¢en qué nos queremos convertir?

La declaracion de la mision identifica el alcance que tienen las operaciones de una

empresa en términos del producto y del mercado.
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Ademaés traza a grandes rasgos la direccién que habrd de tomar la organizacion en el

futuro.

Oportunidades y amenazas externas

Se refieren a las tendencias y acontecimientos econdémicos, sociales, culturales,
demograficos, ambientales, politicos, legales, gubernamentales, tecnoldgicos vy
competitivos que podrian beneficiar o perjudicar significativamente a una organizacion
en el futuro.

Fortalezas y debilidades internas

Son las actividades que una organizacion si puede controlar y que desempefia

especialmente bien o con deficiencias, respectivamente.

Objetivos

Se definen como los resultados especificos que una organizacion busca alcanzar al

perseguir su mision béasica.

Estrategias

Son los medios por los cuales se logran los objetivos a largo plazo.

Politicas

Son medios que permiten alcanzar los objetivos .Las politicas incluyen directrices,

reglas, procedimientos establecidos para apoyar los esfuerzos dirigidos al logro de

objetivos.
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Tomado de (FERNANDEZ, 2004, pag. 3) la planeacion estratégica es el proceso
gerencial de desarrollar y mantener una direccion estratégica que pueda alinear las
metas y recursos de la organizacion con sus oportunidades cambiantes de mercadeo.

La planeacion estratégica tiene como funcion: orientar la empresa hacia oportunidades
econdmicas atractivas para ella (y para la sociedad), es decir, adaptadas a sus recursos y
su saber hacer, y que ofrezcan un potencial atrayente de crecimiento y rentabilidad.
(Para lo cual deberd) precisar la misién de la empresa, definir sus objetivos, elaborar sus
estrategias de desarrollo y velar por mantener una estructura racional en su cartera de

productos/mercados.

La cartera de productos/mercados de una organizacion son el qué y para quién ella
ofrece, 0 sea, todos los productos y servicios que vende a sus clientes o segmentos
concretos de estos en el mercado.

2.4.2 Cadena de valor

Segun (Porter, Ventaja competitiva, 1980, pag. 74) la cadena de valor es un modelo
tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de una organizacion

empresarial generando valor al cliente final.

Esquema de la cadena de valor

ABASTECIMIENTO L
DESARROLLO TECNOLOGICO
RECURSOS HUMANOS
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
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Actividades primarias
Las actividades primarias se refieren a la creacion fisica del producto, su venta y el
servicio posventa, y pueden también a su vez, diferenciarse en sub-actividades. El

modelo de la cadena de valor distingue cinco actividades primarias:

Logistica interna: comprende operaciones de recepcion de OS, Gestionar los

pedidos, seguimientos a las OS vy distribucién de los componentes.

e Operaciones (produccion): procesamiento de las materias primas para

transformarlas en el producto final.

o Logistica externa: almacenamiento y recepcion de los productos y distribucion

del producto al consumidor.

e Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto.

e Servicio: de posventa o mantenimiento, agrupa las actividades destinadas a
mantener, realzar el valor del producto, mediante la aplicacion de garantias,
servicios técnicos y soporte de Fabrica al producto.

Actividades Secundarias

Las actividades primarias estan apoyadas o auxiliadas por las también denominadas:

“actividades secundarias’:

e Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la

empresa, como la planificacion, contabilidad y las finanzas.

e Direccion de recursos humanos: busqueda, contratacién y motivacion del

personal.
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Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: generadores de costes y

valor.

Para (COULTER, 2006, pag. 430) la cadena de valor es una serie completa de

actividades laborales de una organizacion que afiaden valor a cada etapa, desde la

materia prima hasta el producto terminado.

Las organizaciones deben proveer valor para atraer y mantener clientes mediante la

transformacion de materias primas u otros recursos en algin producto o servicio que

necesitan o desean los usuarios finales cuando lo quieren, donde lo quieren y cémo lo

quieren.

Requisitos de la administracion de la cadena de valor

Coordinacion y colaboracion.- Para que la cadena de valor logre su objetivo de
satisfacer y exceder las necesidades y deseos de los clientes, debe haber una
relacion de colaboracion entre todos los participantes de la cadena. Cada socio
debe identificar las cosas que probablemente ellos no valoran, pero que los
clientes si, y compartir informacion y ser flexibles en términos de quién hace

qué en la cadena de valor.

Inversion en tecnologia.- La administracion exitosa de la cadena de valor no es
posible sin una inversion importante en tecnologia de la informacién. Sin
embargo, la recompensa a esta inversion es que la tecnologia de la informacion
puede utilizarse para reestructurar la cadena de valor para servir mejor a los

usuarios finales.
Procesos organizacionales.- La administracion de la cadena de valor cambia

radicalmente los procesos organizacionales; es decir, la forma en que se hace el

trabajo de la organizacién.
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Cuando los gerentes deciden administrar operaciones a través de la
administracion de la cadena de valor, los antiguos procesos ya no son
adecuados. Todos los procesos organizacionales deben ser evaluados

exhaustivamente de principio a fin, para ver donde se agrega valor.

e Liderazgo.- La administracion de la cadena de valor no es posible sin un
liderazgo firme y comprometido. Desde los niveles organizacionales méas altos
hasta los mas bajos, los gerentes deben apoyar, facilitar y promover la
implementacion y la préctica continua de la administracion de la cadena de

valor.

e Empleados y recursos humanos.- Los empleados juegan un papel rol
importante en la administracion de la cadena de valor puesto que sin empleados

no se producirian bienes o se prestarian servicios.

e Cultura y actitudes organizacionales.- El ultimo requisito de la cadena de
valor es contar con una cultura y actitudes organizacionales de apoyo. Dichas
actitudes culturales influyen la participacién, colaboracion, apertura,
flexibilidad, respeto mutuo y confianza. Y estas actitudes influyen no sélo a los
socios internos de la cadena de valor, sino también se extiende a los socios

externos.

Por su parte (Laudon, 2008, pag. 98) define a la cadena de valor como un modelo
tedrico que describe como se desarrollan las actividades de una empresa. Siguiendo el
concepto de cadena, esta compuesta por distintos eslabones que forman un proceso
econdmico: comienza con la materia prima y llega hasta la distribucién del producto
terminado. En cada eslabon, se agrega valor, que es, en términos competitivos, la

cantidad que los consumidores estan dispuestos a pagar por un producto o servicio.
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El andlisis de la cadena de valor permite optimizar el proceso productivo, ya que puede
verse, al detalle y en cada paso, el funcionamiento de la empresa. La reduccion de
costos y la basqueda de eficiencia en la utilizacion de los recursos suelen ser los
principales objetivos del empresario a la hora de revisar la cadena de valor. De esta
forma, la empresa logra ampliar su margen (la diferencia entre el valor total y el costo
de las actividades).

Ademas, el estudio de la cadena de valor posibilita lograr una ventaja estratégica, ya que

existe la oportunidad de generar una propuesta de valor que resulte Gnica en el mercado.

Hay especialistas que distinguen dos subsistemas en la conformacion de la cadena de
valor. Una cadena de demanda, que involucra a los procesos vinculados con la creacion
de la demanda, y una cadena de suministros, dedicada a la satisfaccion de la demanda

en tiempo y forma.

También es posible diferenciar entre dos tipos de actividades de valor. Las actividades
primarias son las que estan implicadas con la creacion fisica del producto y su
transferencia al comprador. Las actividades de apoyo, en cambio, sustentan a las
primarias y suponen la participacion de los recursos humanos, los insumos y la

tecnologia, por ejemplo.

2.4.3 Ventaja competitiva

Segun (Porter, 1980, pag. 80) la ventaja competitiva es la capacidad que indica la
capacidad de una empresa para alcanzar la superioridad en el mercado. A lo largo del
plazo, una ventaja competitiva sostenida proporciona un desempefio superior al
promedio.

Caracteristicas

o Esimpulsada por los deseos y necesidades del cliente.
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o Contribuye en forma significativa al éxito del negocio.

« Combina los recursos Unicos de la organizacion con las oportunidades del medio

ambiente.

o Esduraderay dificil de copiar para los competidores.

e Proporciona la base para una mejora futura.

Proporciona direccién y motivacion a toda la empresa.

Para (Hill, 2002, pag. 26) la ventaja competitiva en marketing y direccion estratégica, es

una ventaja que una compafiia tiene respecto a otras compariias competidoras.

Los bloques geneéricos de la formacion de la ventaja competitiva

Cuatro factores constituyen la ventaja competitiva: eficacia, calidad innovacion y
capacidad de satisfacer al cliente. Estos factores son genéricos en el sentido que
representan cuatro formas basicas de reduccién de costos y logro de diferenciacion que
cualquier compariia puede adoptar, independientemente de su industria, o de sus

productos o servicios que ofrezca.

Estrategia y ventaja competitiva

El objetivo béasico de la estrategia consiste en lograr una ventaja competitiva. Alcanzar
esta meta demanda un esfuerzo doble. Una compafiia necesita emplear estrategias que
generen recursos y capacidades existentes, como también estrategias y recursos que
generen recursos Yy capacidades adicionales es , desarrollar nuevas habilidades, y, por

consiguiente, aumenten su posicién competitiva a largo plazo.
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En el aporte de (Negocios, 2010) una empresa posee una ventaja competitiva cuando
tiene alguna caracteristica diferencial respecto de sus competidores, que le confiere la
capacidad para alcanzar unos rendimientos superiores a ellos, de manera sostenible en el

tiempo.

Tipos de ventajas competitivas

Para entender las posibles fuentes de ventajas competitivas puede acudirse al propio
concepto de beneficio. Este se obtiene como diferencia entre lo que estan dispuestos a
pagar los clientes por el producto o servicio que ofrece la empresa y los costes en los
que ésta incurre para poder ponerlos a su disposicion. En consecuencia, el beneficio
puede crecer bien por un aumento en lo que los clientes estan dispuestos a desembolsar

0 bien por una reduccion de costes.

Asi, puede hablarse de dos fuentes de ventaja competitiva:

e La ventaja en coste.- La ventaja en costes significa que la empresa es capaz de
operar con los costes mas bajos del sector. Se trata de la capacidad para
gestionar todas sus actividades de manera que los costes de elaborar y vender
cada unidad de producto, sean mas reducidos que los de cualquier competidor.
Aunque dicho producto o servicio no sea mejor, ni cuente con ningun atributo
especial, existirdn consumidores cuyo principal factor por el que decide sus

compras sea el precio.

e La ventaja en diferenciacion.- La ventaja en diferenciacién significa que la
empresa posee una propiedad diferencial, algo que las deméas no tienen y que le
permite poner un precio de venta superior al de otras compafiias. Se trata de
incorporar algun atributo especifico a los productos o servicios que ofrece la
empresa, de manera que se genere una especie de monopolio parcial, referido

exclusivamente a ese atributo.
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2.4.4 Competitividad

Segun (Vicente, 2009, pag. 26) la competitividad es la capacidad que tienen las
empresas de aprovechar en forma efectiva sus ventajas distintivas para ser mejores que
sus competidores. Hablar de competitividad, es hablar de aquellos factores que nos
hacen diferentes de los demas y que nos permitiran ganarles negocios a nuestros

competidores, aun cuando imiten nuestros productos o servicios.

2.4.4.1 Niveles de competitividad

2.4.4.1.1 Competitividad interna.- Se refiere a la capacidad de una organizacion para
lograr el maximo rendimiento de sus recursos disponibles, como personal, capital,

materiales, ideas, etc., y los procesos de transformacion.

2.4.4.1.2 Competitividad externa.- Estd orientada a lograr objetivos concretos en el
sector de mercado en el cual actla la empresa. Como el sistema de referencia 0 modelo
es ajeno a la empresa, esta debe considerar variables exdgenas, como el grado de
innovacion, el dinamismo de la industria, la estabilidad econ6mica, para estimar su
competitividad a largo plazo. La empresa una vez alcanzado su nivel de competitividad
futura sobre la base de generar nuevas ideas y productos, y de buscar nuevas

oportunidades de mercado.

Para (GAmez, 2005) la competitividad es la capacidad de una empresa para generar un
producto o un servicio de mejor manera que sus competidores. Esta capacidad resulta
fundamental en un mundo de mercados globalizados, en los que el cliente por lo general

puede elegir lo que necesita de entre varias opciones.

49



2.4.4.2 Factores que influyen en la competitividad

La competitividad depende especialmente de la calidad del producto y del nivel de
precios. Estos dos factores en principio estaran relacionados con la productividad, la
innovacion y la inflacion diferencial . Existen otros factores que se supone tienen un
efecto indirecto sobre la competitividad como la cualidad innovativa del mismo, la
calidad del servicio o la imagen corporativa del productor.

2.4.4.2.1 Calidad.- Es la capacidad de producir satisfactores (sean bien econémico

bienes y servicios) que satisfagan las expectativas y necesidades de los usuarios.

2.4.4.2.2 Productividad.- Es la capacidad de producir mas satisfactores (sean bienes o
servicios) con menos recursos. La productividad depende en alto grado de la tecnologia

(capital fisico) usada y la calidad de la formacidn de los trabajadores (capital humano).

2.4.4.2.3 Servicio.- Es la capacidad de tratar a sus clientes o ciudadanos atendidos, en
forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual, etc., dejandolos

satisfechos de sus relaciones con la organizacion.

2.4.4.2.4 Imagen.- Es la capacidad de la organizacion de promover en la mente de
muchas personas la idea de que es la mejor alternativa para la obtencion de los bienes o
servicios que dejaran satisfechas sus necesidades y sus expectativas. Posicionar la marca

en la cabeza y gustos del consumidor.
Por su parte (NIETO, 2001) define a la competitividad como la capacidad que tiene una

organizacion de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan

alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicién en el entorno socioeconémico.
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2.4.4.3 Etapas de la competitividad

Las etapas de evolucion de la competitividad son cuatro cada una de ellas tiene un

nombre especifico y una serie de caracteristicas que las distinguen es asi como se tiene:

2.4.4.3.1 Etapa |. Incipiente.- La empresa es altamente vulnerable a los cambios del
medio ambiente como funciona de manera autodefinida, actla segun las presiones del
mercado o bien a capricho y estado de humor de sus duefios, la aplicacion de los
principios de competitividad es préacticamente nula y tiene poco control sobre su
destino, reaccionando méas bien por intuicion a los cambios del medio ambiente y por
ende se desorienta y se desconcierta con todo lo que sucede, tanto interna como

externamente.

2.4.43.2 Etapa Il. Aceptable.- Se han subsanado los principales puntos de
vulnerabilidad, contandose con los cimientos adecuados para hacer un buen papel ante
los ojos del publico consumidor y la competencia. Los principios de competitividad se
aplican aceptablemente, y aunque no se dominan totalmente, es claro que para seguir
compitiendo se requiere fortalecerlos, el equipo directivo se hace responsable del futuro
de su organizacion y dirige su destino hacia donde visualiza lo que mejor le conviene,

representando esto una gran ventaja para la empresa.

2.4.4.3.3 Etapa Ill. Superior.- La empresa comienza a ocupar posiciones de liderazgo
y se caracteriza por el grado de innovacion que mantiene dentro de su mercado. Domina
los principios de competitividad, se mantiene despierta y reacciona de manera inmediata
a cualquier cambio del medio ambiente. Aungque de manera equilibrada pone atencion a
los diez principios de competitividad, da mayor énfasis al de cultura organizacional para

lograr homogenizar el pensamiento, sentimiento y accionar de todo su personal.
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2.4.43.4 Etapa IV. Sobresaliente.- La empresa que se encuentra en esta etapa es
considerada como visionaria, por la generacién de tecnologia directiva a un ritmo
acelerado, sirviendo de benchmark al resto de la industria, pues ella es la que va
generando los cambios y las demas se van adaptando a ellos.

En esta etapa, la organizacion vive en una amenaza constante por parte de los
competidores de las etapas anteriores, pues tratan de encontrarle debilidades y huecos

en el mercado.

Los principios de Competitividad se aplican con alta eficiencia y todos los miembros de

la empresa tienen una real conviccion de ellos.

2.5 HIPOTESIS

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad mejorara la competitividad de

la empresa Multicisva S.A de la ciudad de Ambato.

2.6 VARIABLES

2.6.1 Variable Independiente

X= Gestion de calidad

2.6.2 Variable Dependiente

Y= Competitividad
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CAPITULO 11

MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE

Segun (Herndndez R. , 1991, pag. 4) el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién y el
analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis
establecidas previamente y confia en la medicion numeérica, el conteo y frecuentemente
en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento de

una poblacién.
El enfoque cualitativo permite describir las cualidades, distintivas y caracteristicas de

las variables, que intervienen en el problema; comunmente se utiliza primero para

descubrir y refinar preguntas de investigacion.
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El enfoque mixto representa el més alto grado de integracion o combinacion entre los
enfoques cualitativo y cuantitativo. Ambos se entremezclan o combinan en todo el
proceso de investigacién, o al menos, en la mayoria de sus etapas. Requiere de un
manejo completo de los dos enfoques y una mentalidad abierta. Agrega complejidad al
disefio de estudio; pero contempla todas las ventajas de cada uno de los enfoques.

Estos enfoques resultan muy valiosos y han realizado notables aportaciones al avance
del conocimiento, ninguno es intrinsecamente mejor que el otro, s6lo constituyen
diferentes aproximaciones al estudio de un fenémeno. Por lo tanto en el desarrollo de la

investigacion se utilizé el enfoque mixto.

3.2 MODALIDAD

Para la ejecucion de la presente investigacion aplicamos las siguientes modalidades de

informacion:

3.2.1 Investigacion Bibliogréafica

Se trabajo con la modalidad bibliografia, ya que por intermedio de esta tendremos la
oportunidad de escoger acertadamente la informacion escrita que mas se ajuste a nuestro
tipo de investigacion, recurriendo a los diferentes medios bibliograficos tales como:
libros, revistas técnicas, informes, monografias, tesis de grado; siempre y cuando todo

este material guarde relacion con nuestro problema de estudio.

De esta manera podremos fundamentar todos los datos e informacidn que necesitamos,
ademas, para la recoleccidn de informacion se aplicaron las técnicas de fichaje y lectura
cientifica, siendo asi, éste es el primer paso para nuestra investigacion y que se

constituye en la informacion secundaria que tendremos a nuestra disposicion.
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3.2.2 Investigacion de Campo

En la realizacién de este tipo de modalidad de campo se tuvo la oportunidad de vivir
mas de cerca lo que sucede en el interior y entorno donde se desenvuelve la empresa
Multicisva S.A teniendo la posibilidad de tener el contacto directo entre el investigador

y la realidad.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion requirio de los siguientes tipos de investigacion para llevarla a cabo y

recoger los datos necesarios:

3.3.1 Investigacion Explorativa

Se aplico la investigacion explorativa en un comienzo hasta adentrarnos e
involucrarnos en lo que verdaderamente queremos alcanzar, estando asi el investigador
en su primer contacto con la realidad, en este proceso se realizaron sondeos de la
opinion y actitud que tienen los trabajadores con respecto a la administracion que se esta
llevando en la empresa Multicisva S.A; ademas de conocer si tienen el suficiente
espacio, equipamiento, tecnologia y capacitacion para el buen funcionamiento de la

empresa y el desempefio de los trabajadores.

3.3.2 Investigacion Descriptiva

La Investigacion llega también al nivel de descriptiva pues nos permitié ser mas
profundos y explicitos en nuestro estudio ya que por intermedio de esta investigacion
detallamos las caracteristicas mas importantes de nuestro problema, tal cual como se
manifiestan, utilizando todos los medios de recoleccion de informacion que necesitamos
como son las entrevistas, encuestas y observacion; realizando un trabajo un poco mas
exigente que el anterior para verificar mas concretamente la reaccion de los trabajadores

frente a la gestidn actual.
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3.3.3 Investigacion Correlacional

El trabajo investigativo, lleg6 a un nivel de correlacion, el cual tiene como propdsito
medir el grado de relacion entre las variables independiente: “Gestion de la calidad”, y
dependiente “Competitividad” planteado en la hipdtesis del problema, ademas se pudo
medir estadisticamente las variables mediante la aplicacién de la prueba del Chi
cuadrado.

3.3.4 Investigacion Explicativa

El proposito para dar solucion a este problema fue el de identificar claramente el
comportamiento de las variables y la relacion entre las mismas por tanto se realizo este
tipo de investigacion ya que es mucho mas estructurado que las demas clases de
estudios y de hecho implican los propdsitos de ellas exploracion, descripcion vy

correlacion.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La empresa Multicisva S.A en la actualidad cuenta con una poblacién de 34
trabajadores entre el nivel administrativo y operacional, de los cuales 30 corresponden a
la parte operativa y 4 a la parte administrativa; ademas cuenta con 30 clientes, por
consiguiente para el estudio de la investigacion se trabajé con la totalidad de la

poblacion.
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Tabla #1: Poblacién y muestra

Clientes internos Administrativo 4
Operativo 30
Clientes externos 30

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Katherine Proafio
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Cuadro #1: Gestién de calidad

HIPOTESIS: La implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad mejorara la competitividad de la empresa Multicisva S.A de la ciudad de Ambato.
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de calidad

CONTEXTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICASE
INSTRUMENTOS

Es una practica gerencial para Retos Capacidad competitiva ¢Se comunica a todos los integrantes de la Encuesta/Cuestionario
evolucionar hacia un nuevo enfoque, Capacidad tecnoldgica empresa la importancia de satisfacer los Clientes internos
donde las empresas deben enfrentar Nivel de satisfaccion del requisitos del cliente?
los retos del mercado actual; cliente ¢Existe monitoreo y seguimiento del servicio Encuesta/Cuestionario
basandose en una serie de principios prestado? Clientes internos
de calidad de acuerdo a lo indicado ¢Se capacita al recurso humano para que
en la norma 1SO 9001-2008 Principios cuenten con las competencias necesarias para Encuesta/Cuestionario

Normas 1SO 9001-
2008

Procesos estructurados

Estructura norma ISO 9001-
2008

la prestacion del servicio?

¢El personal directivo tiene las competencias
necesarias parar liderar?
¢Considera fundamental la implementacion
de un sistema de gestion de calidad para

mejorar los procesos?

Clientes internos
Encuesta/Cuestionario

Clientes internos

Encuesta/Cuestionario

Clientes internos

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
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Cuadro #2: Competitividad

HIPOTESIS: La implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad mejorara la competitividad de la empresa Multicisva S.A de la ciudad de Ambato.
VARIABLE DEPENDIENTE: Competitividad

CONTEXTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Es la capacidad interna y externa que
tienen las empresas para generar un
producto o un servicio de mejor manera
que sus competidores; considerando
ciertos factores que permiten alcanzar,
sostener y mejorar determinada etapa en
el mercado.

Capacidad interna

Capacidad externa

Factores

Etapas

Rendimiento de los recursos
disponibles

Grado de innovacion

Calidad
Productividad
Servicio
Imagen

Incipiente
Aceptable
Superior
Sobresaliente

¢Cémo considera usted el servicio brindado?

¢ Tiene la empresa capacidad de innovacién?

¢Qué factor considera usted el mas importante
para generar valor?

(En qué etapa de competitividad cree que se
encuentra la empresa?

¢La empresa brinda un servicio post venta?

Encuesta/Cuestionario
Clientes Externos

Encuesta/Cuestionario
Clientes Externos

Encuesta/Cuestionario

Clientes Externos

Encuesta/Cuestionario
Clientes Externos

Encuesta/Cuestionario
Clientes Externos

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
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3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para la realizacion de la presente investigacion se utilizaran las siguientes técnicas e

instrumentos de investigacion:

Cuadro #3: Recoleccién de la informacion

Tipos de Informacion

Técnicas de

Investigacion

Instrumentos de

Investigacion

1. Informacion

Secundaria

1.1 Lectura Comprensiva

1.1 Tesis de grado, libros
de gestion de calidad y
competitividad, material

de apoyo, pagina web.

2. Informacion Primaria

2.1 Encuestas
2.2 Observacion

2.1 Cuestionario

2.2 Observacion directa
de la empresa

2.3 Informes y reportes de
la empresa

2.4 Detalle de las

actividades del personal

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Es el proceso que permitird analizar la informacion con el fin de obtener respuesta a las

preguntas que se formularon en los instrumentos a través de:

Revision y codificacion de la informacion

Luego de aplicados los instrumentos para la recoleccion de datos fue necesario revisar

la informacion para detectar errores, eliminar respuestas contradictorias y organizarla de

la manera mas clara posible que permita facilitar su tabulacién.
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La codificacion consistio en asignar un cddigo a las diferentes alternativas de respuesta

de cada pregunta, a fin de que se facilite el proceso de tabulacion.

Tabulacion de la Informacién

Este proceso se realizd para conocer la frecuencia con la que se repiten los datos de la
variable en cada categoria y representarlos en cuadros estadisticos, la misma que se
realiz6 de forma manual por tratarse de un nimero pequefio de datos.

Analisis de Datos

Una vez que se recopild y tabulo la informacion fue necesario analizarla para presentar
los resultados, mismos que nos proporcionaron el respectivo estudio de acuerdo a la
hipotesis formulada.

Interpretacion.

La interpretacion de los resultados se elaboré bajo una sintesis de los mismos, para
poder hallar toda la informacion culminante que ayud6 a dar la posible solucion al

problema objeto de estudio.

Se aplicé el CHI cuadrado para verificar la hipotesis presentada en la investigacion y

comprobar la relacion que existe entre variables.

X2 =X <(O_TE)2>
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En la presente etapa de este trabajo de investigacion estan descritos los resultados
presentados luego de realizar la encuesta a los clientes internos y externos de la
Empresa Multicisva S.A. de la ciudad de Ambato, con el fin de precisar la relacion de

los resultados obtenidos con la hipdtesis planteada y constituir asi la aprobacién de este
trabajo de investigacion.
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4.2 INTERPRETACION DE RESULTADOS

Pregunta #1

¢Se comunica a todos los integrantes de la empresa la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente?

CLIENTES INTERNOS

Tabla #2: Comunicacion

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 14 41,18%
A veces 17 50%
Nunca 3 8,82%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Katherine Proafio

Grafico #3: Comunicacion

50.00% -
° 4- 88206

0.00%

Siempre A veces Nunca

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del total de los encuestados el 41,18% manifiesta que siempre se comunica al personal
para satisfacer los requisitos del cliente, el 50% manifiesta que a veces y el 8.82%

manifiesta que nunca se comunica.

Interpretacion

Se puede deducir que a la mitad del personal no se le brinda la informacion necesaria a

fin de satisfacer los requisitos del cliente.
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Pregunta #2

¢Existe monitoreo y seguimiento del servicio prestado?

Tabla #3: Monitoreo y seguimiento

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 10 29,41%
A veces 19 55,88%
Nunca 5 14,71%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Grafico #4: Monitoreo y seguimiento

P ol

Siempre

100.00%

0.00% -

A veces Nunca

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 29,41% manifiesta que siempre existe monitoreo y
seguimiento del servicio prestado, el 55,88% manifiesta que a veces y el 14,71% dice

que nunca.
Interpretacion

Por lo que se puede deducir que mas de la mitad de los encuestados manifiesta que solo
a veces existe monitoreo y seguimiento del servicio prestado; por tanto se debe prestar
mucha mas atencidén a este punto de manera que no se produzcan fallas o averias en los

procesos de servicio.
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Pregunta #3

¢Se capacita al recurso humano para que cuenten con las competencias necesarias para

la prestacion del servicio?

Tabla #4: Capacitacion

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 9 26,47%
A veces 22 64,71%
Nunca 3 8,82%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafo

Gréfico #5: Capacitacion
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Siempre

0.00%

A veces
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
Anélisis
Del 100% de los encuestados, el 26,47% manifiesta que siempre se capacita al recurso
humano, el 64,71% manifiesta que a veces y el 8,82% dice que nunca.
Interpretacion

Por lo que se puede deducir que mas de la mitad de los encuestados manifiesta que a
veces reciben capacitacion, por tanto se debe aumentar la capacitacion para lograr

eficiencia.
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Pregunta #4

¢El personal directivo tiene las competencias necesarias para liderar?

Tabla #5: Competencias

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 29 85,29%
No 5 14,71%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafo

Gréfico #6: Competencias
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Si No

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 85,29% manifiesta que el personal directivo si tiene las
competencias necesarias para liderar y el 14,71% dice que no las poseen.

Interpretacion

Se puede deducir debido al alto porcentaje, que si existe liderazgo en la empresa, pero

es importante que los directivos busquen asesoria en materia de normalizacion.

66



Pregunta #5

¢Cree usted que la empresa Multicisva S.A es competitiva?

Tabla #6: Competitividad (Clientes internos)

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 19 55,88%
No 15 44,12%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Grafico #7: Competitividad (Clientes internos)
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 55,88% manifiesta que la empresa Multicisva S.A si es

competitiva y el 44,12% dice que no lo es.

Interpretacion

Se puede deducir que la empresa le falta competitividad, por tanto se deben fortalecer

algunos factores para lograr ventajas competitivas ante la competencia.
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Pregunta #6

¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los clientes?

Tabla #7: Sistemas para tratar las quejas de los clientes

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 3 9,00%
No 31 91%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Graéfico #8: Sistemas para tratar las quejas de los clientes

100.00%

50.00%

Si

0.00%

No

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 9% manifiesta que la empresa Multicisva S.A si cuenta
con sistemas que permiten tratar las quejas de los clientes y el 91% manifiesta que no

cuentan con dichos sistemas.
Interpretacion

Se puede deducir debido al alto porcentaje que no cuentan con sistemas para tratar
quejas, por lo que es importante incorporar sistemas que permitan mejorar los

parametros que juzga el cliente.
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Pregunta #/

¢Se cumple con la demanda del servicio en los tiempos establecidos?

Tabla #8: Demanda del servicio en los tiempos establecidos

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 30 88,24%
A veces 4 11,76%
Nunca 0 0,00%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafo

Graéfico #9: Demanda del servicio en los tiempos establecidos
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 88,24% manifiesta que siempre se cumple con la
demanda de servicio en los tiempos establecidos, el 11,76% manifiesta que a veces y

hay un porcentaje de 0% en la opcion nunca.
Interpretacion

Por lo que se puede deducir que si se cumple con la demanda en el tiempo establecido,
sin embargo se debe realizar ciertos ajustes para cumplir siempre con la demanda en los

tiempos establecidos y satisfacer los requerimientos del cliente.
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Pregunta #8

¢La maquinaria y equipo de limpieza proporcionados para el desempefio laboral
facilitan el trabajo?

Tabla #9: Maquinaria y equipo de limpieza (Clientes internos)

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 28 82,35%
No 6 17,65%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafo

Gréfico #10: Maquinaria y equipo de limpieza (Clientes internos)
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0.00% -

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 82,35% manifiesta que la maquinaria y equipo de
limpieza proporcionados si facilitan el desempefio laboral y el 17,65% manifiesta que

no facilita dicho desempefio.
Interpretacion

Por lo que se puede deducir por el alto porcentaje que la mayoria del personal estan
cémodos con la maquinaria y equipo proporcionados, sin embargo hay que considerar

las necesidades que todavia hacen falta para el desarrollo de un buen servicio.

70



Pregunta #9

¢Estén los trabajadores motivados y satisfechos con las funciones asignadas?

Tabla #10: Funciones asignadas

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 21 61,76%
No 13 38,24%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Gréfico #11: Funciones asignadas
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
Analisis
Del 100% de los encuestados, el 61,76% si estan motivados y satisfechos con las
funciones asignadas y el 38,24% no lo estan.

Interpretacion

Por lo que se puede deducir la mayoria del personal se encuentran motivados y
satisfechos con sus funciones, sin embargo algunos no lo estan, por tanto el nivel

directivo debe motivar al personal de manera que exista conformidad.
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Pregunta #10

¢Considera fundamental la implementacion de un sistema de gestion de calidad para
mejorar los procesos?

Tabla #11: Sistema de gestion de calidad (Clientes internos)

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 32 94,12%
No 2 5,88%
Total 34 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Graéfico #12: Sistema de gestion de calidad (Clientes internos)

100.00%

0.00% *

Si No

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
Analisis

Del 100% de los encuestados, el 94,12% si considera fundamental la implementacién de

un sistema de gestion de calidad para mejorar los procesos y el 5,88% no considera
fundamental la implementacion de dicho sistema.

Interpretacion

Con tanta competencia la empresa debe estar preparada para adaptarse a las exigencias
de los clientes ofreciendo servicios de mejor calidad y aunque la gran mayoria esta de
acuerdo con la implementacién de un sistema de gestion de calidad; un bajo porcentaje

no lo esta, quiza por desconocimiento de los beneficios de este sistema.
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Pregunta #1

CLIENTES EXTERNOS

¢Como considera usted el servicio brindado?

Tabla #12: Servicio brindado

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 2 6,67%
Muy bueno 11 36,67%
Bueno 15 50,00%
Regular 2 6,67%
Malo 0 0,00%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafo

Grafico #13: Servicio brindado
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
Analisis

Del 100% de los encuestados, el 6,67% considera que los servicio brindado es
excelente, el 36,67% considera que es muy bueno, el 50% considera que es bueno, el

6,67% considera que es regular y en la opcion malo el porcentaje es 0%

Interpretacion

Por lo que se concluye que la empresa debe tomar los correcticos necesarios para

brindar servicios excelentes.
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Pregunta #2

¢Tiene la empresa capacidad de innovacion?

Tabla #13: Capacidad de innovacion

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 9 30,00%
No 21 70,00%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafo

Gréfico #14: Capacidad de innovacion
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 30% considera que la empresa Multicisva S.A si tiene

capacidad de innovacion y el 70% considera que no la tiene.

Interpretacion

Por lo que se concluye que la empresa debe adoptar nuevos enfoques que permita

brindar soluciones con resultados significativos.
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Pregunta #3
¢Qué factor considera usted el mas importante para generar valor?

Tabla #14: Factores

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Calidad 18 60,00%
Productividad 4 13,33%
Servicio 5 16,67%
Imagen 3 10,00%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Grafico #15: Factores
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
Analisis

Del 100% de los encuestados, el 60% considera a la calidad como factor mas importante

para generar valor, el 13,33% considera que es la productividad, el 16,67% considera

que es el servicio y el 10% considera que es la imagen.

Interpretacion

Por lo que se puede concluir que el crecimiento de la competitividad ha remarcado la

importancia de la calidad del servicio como factor fundamental en la decision de
compra.
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Pregunta #4
¢Como considera el precio del servicio con relacion a la competencia?

Tabla #15: Precio

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 3 10,00%
Muy bueno 14 46,67%
Bueno 9 30,00%
Regular 2 6,67%
Malo 2 6,67%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Grafico #16: Precio
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
Analisis

Del 100% de los encuestados, el 10% considera que el precio del servicio con relacion a
la competencia es excelente, el 46,67% considera que es muy bueno, el 30% considera

que es bueno, el 6,67% considera que es regular y el 6,67 considera que es malo.

Interpretacion

Por lo que se puede concluir que en relacion al precio la empresa si muestra

competitividad; puesto que un alto porcentaje considera que el precio es muy bueno con
relacion a la competencia.
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Pregunta #5
¢Cada qué tiempo requiere los servicios de la empresa Multicisva S.A?

Tabla #16: Tiempo

Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Diariamente 3 10,00%
Semanalmente 15 50,00%
Mensualmente 12 40,00%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Katherine Proafio

Gréfico #17: Tiempo

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00% ~
Diariamente  Semanalmente Mensualmente

#
#

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
Analisis

Del 100% de los encuestados, el 10% requiere los servicios de la empresa Multicisva

S.A diariamente, el 50% semanalmente y el 40% mensualmente.

Interpretacion

Lo que refleja que la mitad de los clientes de la empresa Multicisva S.A requiere los

servicios quincenalmente.
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Pregunta #6

¢Cree que la empresa cuenta con la maquinaria y equipo necesarios para que el personal

desarrolle adecuadamente su trabajo?

Tabla #17: Maquinaria y equipo (Clientes externos)

Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Si 18 60,00%
No 12 40,00%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Gréfico #18: Maquinaria y equipo (Clientes externos)
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 60% cree que la empresa cuenta con la maquinaria y
equipo necesarios para que el personal desarrolle adecuadamente su trabajo y el 40%

manifiesta que no cuenta con la maquinaria y equipo necesarios.
Interpretacion

Por lo que se concluye que la empresa debe ajustarse a los requerimientos del cliente
dando respuesta a sus demandas y exigencias para desarrollar de mejor manera cada

proceso de servicio.
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Pregunta #7

¢La empresa brinda un servicio post venta?

Tabla #18: Servicio post venta

Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Si 19 63,33%
No 11 36,67%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Grafico #19: Servicio post venta
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 63,33% manifiesta que la empresa si brinda un servicio
post venta y el 36.67% manifiesta que no se les brinda este servicio.

Interpretacion

Por lo que se concluye que la empresa debe brindar este servicio a todos sus clientes

para conservar y fidelizar a los mismos.
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Pregunta #8

¢Considera que la empresa Multicisva S.A es competitiva?

Tabla #19: Competitividad (Clientes Externos)

Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Si 13 43,33%
No 17 56,67%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Grafico #20: Competitividad (Clientes Externos)
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 43,33% considera que la empresa Multicisva S.A es
competitiva y el 56,67% manifiesta que no lo es.

Interpretacion

Por lo que se concluye que la empresa debe tomar en cuenta ciertos factores para ser

mas fuertes ante la competencia.

80



Pregunta #9

¢En qué etapa de competitividad cree que se encuentra la empresa Multicisva S. A?

Tabla #20: Etapas de competitividad

Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Incipiente 0 0,00%
Aceptable 11 36,67%
Superior 17 56,67%
Sobresaliente 2 6,67%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Katherine Proafio

Gréfico #21: Etapas de competitividad
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, la etapa incipiente tiene un porcentaje del 0%, mientras
que el 36.67% considera que la empresa Multicisva S.A se encuentra en le etapa
aceptable, el 56.67% considera que se encuentra en la etapa superior y tan solo el 6.67%

considera gque se encuentra en la etapa sobresaliente.
Interpretacion

Por lo que se concluye que la empresa debe trabajar para llegar a la etapa sobresaliente

en donde dominara completamente los principios de competitividad.

81



Pregunta #10

¢Cree usted que la implementacion de un sistema de gestién de calidad mejorara los

servicios prestados por Multicisva S.A?

Tabla #21: Sistema de gestion de calidad (Clientes externos)

Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Si 27 90,00%
No 3 10,00%
Total 30 100%

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Graéfico #22: Sistema de gestion de calidad (Clientes externos)
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Analisis

Del 100% de los encuestados, el 90% cree que la implementacion de un sistema de
gestion de calidad mejoraré los servicios prestados por Multicisva S.A y tan solo el 10%

cree que la implementacion de dicho sistema no mejorara los servicios.
Interpretacion

Por lo que se concluye que la mayoria de clientes cree que si es necesario que se
implemente un sistema de gestion de calidad; pues consideran que si mejorara la calidad

de los servicios prestados por la empresa Multicisva S.A.
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4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Luego de haber concluido la aplicacion de las encuestas procedemos a la verificacién de
la hipdtesis, en donde tomaremos como referencia la pregunta y respuesta nimero
10.- ¢Cree usted que la implementacién de un sistema de gestién de calidad
mejorard los servicios prestados por Multicisva S.A? y la pregunta y respuesta
namero 8.- ¢ Considera que la empresa Multicisva S.A es competitiva?

4.3.1 Modelo l6gico

Ho= La implementacion de un sistema de gestion de calidad, NO mejorara la

competitividad de la empresa Multicisva S.A de la ciudad de Ambato.

Hi= La implementacion de un sistema de gestion de calidad, SI mejorara la

competitividad de la empresa Multicisva S.A de la ciudad de Ambato.
4.3.2 Nivel de significancia

Nivel de Significancia (alfa) a = 0.05 (5%)

4.3.3 Prueba estadistica

Para la verificacion de la hipotesis se escogio la prueba del Chi Cuadrado cuya férmula

es la siguiente:

_ 2
X2 =X <¥>

X% = Chi Cuadrado

2. = Sumatoria
O = Datos observados (Encuestas)

E = Datos esperados (Observacion)
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Preguntas:

10.- ¢(Cree usted que la implementacion de un sistema de gestion de calidad mejorara

los servicios prestados por Multicisva S.A?

Fuente: Investigacion

Tabla #21: Sistema de gestion de calidad (Clientes externos)

Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Si 27 90,00%
No 3 10,00%
Total 30 100%

Elaborado por: Katherine Proafio

8.- ¢Considera que la empresa Multicisva S.A es competitiva?

Fuente: Investigacion

Tabla #19: Competitividad (Clientes Externos)

Alternativa |Frecuencia |Porcentaje
Si 13 43,33%
No 17 56,67%
Total 30 100%

Elaborado por: Katherine Proafio
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4.3.3.1 Combinacién de frecuencias

Tabla #22: Combinacion de frecuencias

10.- ¢Cree usted que Ila
implementacion de un sistema de
gestion de calidad mejorara los
servicios prestados por Multicisva
S.A?

27 3 30

8.- ¢Considera que la empresa
Multicisva S.A es competitiva? 13 17 30

Total 40 20 60

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

4.3.4 Zona de aceptacion o rechazo
Grados de Libertad

Gh=(-N(F-1
Dénde:

Gl = Grado de Libertad
h = Hileras
F = Filas de la Tabla

Reemplazando:

Gl= (h-1) (f-1)
Gl= (2-1) (2-1)
Gl=(1) (1)
Gl=1
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Interpretacion:

El Chi cuadrado tabulado con 1 grado de libertad y un nivel de significancia (alfa) a =
0.05 (5%) es de 3,84.

4.3.4.1 Célculo matematico

Tabla #23: Chi cuadrado calculado

o) E (O—E) | (0-E)2 | (O-E)2E
27 20 7 49 2,45
13 10 3 9 0,9
3 20 17 289 14,45
17 10 7 49 4.9

0 22,70

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio

Interpretacion:

El Chi cuadrado calculado es 22,70

4.3.5 Decision final

El valor de X2t = 3,84 < X2c=22,70

Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y por consiguiente se acepta la hipétesis alterna. Es

decir, la implementacién de un sistema de gestion de calidad, SI mejorara la

competitividad de la empresa Multicisva S.A de la ciudad de Ambato.
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Gréfico #23: Chi-Cuadrado
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Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Con base a la investigacion realizada en la empresa Multicisva S.A de la ciudad de

Ambato, se ha establecido las siguientes conclusiones:

v" Al personal de la empresa no se le brinda la informacion necesaria a fin de
satisfacer los requisitos del cliente, ademas de que el monitoreo y el seguimiento

del servicio prestado no es frecuente.
v Existe un liderazgo en la empresa, sin embargo no se conoce técnicamente la

aplicacion de una norma para la prestacion del servicio, por lo cual existe una

limitada capacitacion lo que no permite lograr una eficiencia en el servicio.
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Se determind que a la empresa le falta competitividad, tiene un débil
posicionamiento frente a la competencia, ademas no cuenta con un sistema que
trate las quejas de los clientes, para el cumplimiento del servicio en los tiempos

establecidos, que permitan determinar los factores de mejoramiento.

Existen factores positivos en la prestacion del servicio, esto es con la maquinaria
y equipos adecuados y la gran mayoria de personal motivado para la realizacion
del trabajo y la prestacion del servicio.

La percepcion por parte de los clientes externos, en la prestacion del servicio en
su gran mayoria, esta entre bueno y muy bueno, pero no cuenta con un sistema

de innovacion que permita brindar un servicio de calidad.

El precio relacionado con el servicio y la competencia es adecuado, lo que

implica un esfuerzo extra para la implementacion del sistema.

Existe maquinas y equipos adecuados para la prestacion del servicio, sin
embargo el porcentaje no es significativo que garantice la adecuada prestacion

del servicio de limpieza.

Existe un servicio post venta débil, lo que le quita competitividad en el mercado

y le hace vulnerable ante la competencia.
En su gran mayoria, los clientes consideran que el implementar un sistema de

gestion de calidad mejoraré el servicio, con lo cual le convertird en una empresa

mas competitiva.
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La mayor parte de los encuestados (clientes externos) consideran que el servicio
que brinda la empresa Multicisva S.A es bueno; lo que refleja que parcialmente
se satisface los requerimientos del cliente; por tanto esta claro que es
indispensable basarse en la norma 1SO 9001-2008 pues hace hincapié en la
orientacion hacia el cliente para conseguir su satisfaccion y pide explicitamente

que la organizacién mida la satisfaccion y haga su seguimiento.

Los clientes externos consideran a la calidad como el factor mas importante para
generar valor, esto denota la importancia de la implementacion de un sistema de
gestion de calidad; como base para el éxito y competitividad de la empresa al

ofrecer un servicio que va estar en mejoramiento continuo.

Por su parte los clientes internos manifiestan que solamente a veces reciben
capacitacion, por tanto no se cuenta con un personal entrenado y por ende no se

desarrolla adecuadamente los procesos para la prestacion del servicio.

Los procesos de la empresa no estan documentados, lo cual impide el control de

la documentacion y los datos.

Los clientes, tanto internos como externos, creen que la implementacion de un
sistema de gestion de calidad mejorara los servicios prestados por Multicisva
S.A, esto remarca la importancia de dicho sistema; pues permite mejorar
continuamente los servicios, generar confianza, reconocimiento 'y

competitividad.
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5.2 RECOMENDACIONES

A través del analisis se ha podido determinar los principales defectos y problemas
existentes en la organizacion, lo cual nos induce a buscar inmediatamente posibles
soluciones, por lo cual podemos formular varias sugerencias de acciones que permitan
fortalecer el desarrollo de la Empresa Multicisva S.A. de la ciudad de Ambato, entre

ellas tenemos:

v Es fundamental garantizar la satisfaccion del cliente mediante un sistema de
gestion de calidad; que permita el logro de ventajas competitivas para responder

a las expectativas de los clientes.

v' Tomar las sugerencias, requerimientos y necesidades de los clientes para

mejorar y asegurar la provision del servicio de limpieza.

v’ La gerencia debe involucrarse plenamente, para garantizar excelente calidad en
sus servicios y para ello es necesario asegurar el trabajo y el compromiso del
personal; logrando asi calidad interna, la cual se traduce en maxima eficiencia y

efectividad en las actividades de servicio.

v Capacitar al personal constantemente, asegurar y entregar la maquinaria y
equipo apropiado para el trabajo. Por su parte el personal debe cumplir con sus

responsabilidades para conseguir resultados satisfactorios.

v' Los procesos deben estar perfectamente documentados para que exista un

control apropiado de los mismos.
v" Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001-2008

como plataforma, para desarrollar actividades, procesos y procedimientos;

encaminados a cumplir los requisitos exigidos por el cliente.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
6.1 DATOS INFORMATIVOS
Titulo: Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, bajo estandares de la norma 1SO
9001-2008, para mejorar la competitividad de la empresa Multicisva S.A de la ciudad
de Ambato.

Empresa ejecutora: Empresa Multicisva S.A

Beneficiarios: Los beneficiarios seran los clientes internos y externos de la empresa
Multicisva S.A

Ubicacién de la empresa: La empresa Multicisva S.A, estd ubicada en la ciudad de

Ambato; en las calles Isidro Ayora e Isidro Viteri, provincia de Tungurahua.

Teléfono: 2411-902
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Tiempo estimado para la ejecucion: El tiempo estimado para la ejecucion de la

implantacion del Sistema de gestion de calidad es de 6 meses.

Equipo técnico responsable: El equipo responsable del Sistema de gestion de calidad

seran: Gerente general: Ing. Techi Vaca y la Investigadora: Katherine Proafio.

Costo: El costo de la presente propuesta es de $ 13.496,00

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Cada vez es mayor el nimero de empresas que implementan un sistema de gestion de
calidad para mejorar su forma de trabajar, lo que permite un incremento de clientes y
gestionar el riesgo de la mejor manera posible; reduciendo costes y mejorando la

calidad del servicio ofrecido.

Las empresas estan tomando conciencia en forma creciente de la satisfaccion del
cliente, por ello la importancia de la implementacion de este sistema que tiene como
requisito fundamental la satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta las caracteristicas

propias del sector en que la empresa realiza su actividad.

El sistema se basa en la aplicacion de procesos e introduce el concepto de mejora
continua para estimular su eficacia, incrementando su ventaja competitiva en el mercado

y respondiendo a las expectativas de los clientes.

Existen empresas ecuatorianas que estan plenamente comprometidas con la calidad, asi
podemos mencionar en el sector de servicios al Ministerio de Finanzas que obtuvo la
certificacion 1SO 9001-2008 por la gestién de su servicio en la atencion a los usuarios
del sistema de Administracion Financiera; también forma parte de las 1500 empresas
que en el pais cuentan con la certificacion 1SO 9001-2008 Ferrocarriles del Ecuador por

su proceso de gestion del sistema ferroviario.
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Segun el estudio realizado, se determind que la implementacion de un sistema de
gestion de calidad mejorara la competitividad de la empresa Multicisva S.A de la ciudad
de Ambato.

6.3 JUSTIFICACION

Desde el punto de vista tedrico la propuesta planteada en el proyecto de investigacion
contribuira al logro de objetivos de la empresa, ademas Multicisva S.A mejorara su
nivel competitivo, por tanto lo mas adecuado es implementar un sistema de gestion de
calidad, estd metodologia, presenta un enfoque basado en los procesos, que permite
identificar y gestionar las diferentes areas de la organizacion para obtener resultados de
desempefio, eficiencia del proceso, asi como promover la mejora continua y aumentar la

satisfaccion de los clientes mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La propuesta tiene como finalidad la estandarizacion de procesos siguiendo los
parametros de la norma 9001-2008, que hace obligatoria la utilizacion de métodos,
técnicas y procedimientos especificos y la vez se enfoca en principios, metas y
objetivos; todos ellos relacionados con el cumplimiento y satisfaccion de las

necesidades y requerimientos del consumidor.

La utilidad del proyecto de investigacion, al sistematizar los procesos se optimizara el
recurso tiempo, las responsabilidades estaran bien definidas favoreciendo el equilibrio
personal y enriqueciendo la experiencia de los miembros de la organizacion, de esta
manera formaremos personal con alta proyeccion de competitividad beneficidndose por

tanto clientes internos como externos.
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6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad, bajo estandares de la norma 1SO 9001-2008,

para mejorar la competitividad de la empresa Multicisva S.A de la ciudad de Ambato.

6.4.2 Objetivos Especificos

v' Diagnosticar el estado actual de la empresa Multicisva S.A analizando los métodos

y procesos existentes en base a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.

v Determinar y documentar los procesos existentes, para cumplir con los requisitos de
la Norma ISO 9001:2008.

v Originar un compromiso por parte de todas las areas de la empresa con la calidad,

para lograr una mayor competitividad.

v Implementar el sistema de gestion de calidad.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Esta propuesta es factible porque nos permite mejorar la competitividad de la empresa
Multicisva S.A mediante la implementacion del sistema de gestion de calidad; también
se cuenta con la predisposicion de los accionistas, administradores y trabajadores para

trabajar conjuntamente hacia el logro de los objetivos propuestos.
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La posibilidad de la implementacion y puesta en marcha de la propuesta se fundamenta

aspectos:

6.5.1 Factibilidad Politica

La propuesta es viable ya que el gobierno ecuatoriano ha ido desarrollando politicas; en
las cuales prima los mecanismos dirigidos a la proteccién de la calidad para el

consumidor, con miras a elevar su nivel de satisfaccion.

6.5.2 Factibilidad Tecnologica

Los mercados de servicios estan influidos por los avances en la tecnologia; lo que ha
dado lugar a una nueva forma de demanda estimulando la innovacion, especialmente a
través de tecnologias nuevas y mejoradas. Por lo cual la empresa esta dispuesta a

implementar la tecnologia idonea para mejorar su nivel competitivo.

6.5.3 Factibilidad Organizacional

La empresa Multicisva S.A a través de todos sus miembros estd dispuesta a congregar
esfuerzos y a realizar cualquier cambio que signifique trabajar bajo procesos
estandarizados bajo parametros de la norma ISO 9001-2008, para mejorar su
competitividad.

6.5.4 Factibilidad Economica Financiera

Los accionistas de la empresa Multicisva S.A estan dispuestos a invertir en la

implementacion y certificacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO

9001-2008, en beneficio de la empresa y quienes forman parte de ella.
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6.5.5 Factibilidad Socio Cultural

La empresa cuenta con empleados competentes y calificados para realizar sus diferentes
actividades, sin embargo el personal administrativo esta consciente que deben recibir
capacitacion constantemente para un mejor desempefio laboral en cada uno de los
puestos; cumpliendo con los requerimientos y particularidades de los mismos.

6.5.6 Factibilidad Legal

Es factible porque la empresa Multicisva S.A en su gestion de calidad seguira

correctamente las normas técnicas y los lineamientos establecidos por el Instituto

Ecuatoriano de Normalizacion (INEN).

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA

6.6.1 Sistema de gestion de calidad

Segun (Gomez I. , 2012, pag. 11) sistema de gestion de calidad es una herramienta de
gestion formada por un conjunto de procesos (actividades), relacionados entre si, para
mejorar continuamente la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus
requisitos y expectativas.

6.6.1.1 Beneficios del sistema de gestion de calidad

v" Mejora continuamente la satisfaccion de los clientes; aumentando la fidelizacién

de los mismos y favoreciendo la sostenibilidad del negocio.

v" Aumenta la credibilidad mediante el logro de certificados emitidos por entidades

acreditadas.
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v" Mejora la eficiencia y eficacia de los procesos mediante la sistematizacion de los

mismos.

6.6.2 Norma 1SO 9001-2008

Para (Cantu, 2011, pag. 222) ISO 9001-2008 es la norma internacional editada por ISO,

que define los requisitos que debe cumplir la organizacion que desee implementar un

sistema de gestién de calidad.

6.6.2.1 Elementos y requerimientos de la norma 1SO 9001-2008

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 Generalidades

Esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestion de 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.

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.
1.2 Aplicacién
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.
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS

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

texto, constituyen.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propdsito de esta norma internacional, son aplicables los términos y definiciones
dados en la norma 1SO 9000. Los términos siguientes, utilizados en esta edicion de la
norma ISO 9001 para describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el

vocabulario actualmente en uso.

Proveedor ----------oooo o » 0rganizacion - - -« »cliente

El término “organizacion” reemplaza al término “proveedor” que se utilizé 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”, disposiciones de esta norma

internacional.
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
La organizacion debe establecer, documentar, poner en marcha y mantener un sistema

de gestidn de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos

de tal norma.
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4.1 Requisitos generales

La organizacion debe hacer lo siguiente:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacion mediante la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los procesos y meétodos 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 y el analisis de dichos procesos.

f) Poner en practica las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de los procesos mencionados.
Cuando la organizacién opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la
conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debera asegurarse de

controlar tales procesos.

El control sobre dichos procesos contratados en forma externa debe identificarse en el

sistema de gestion de calidad.
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4.2 Requisitos de documentacion

La documentacion del sistema de gestion de calidad debe incluir lo siguiente:

Declaraciones documentadas de una politica y de objetivos de calidad.

Un manual de la calidad.

Los procedimientos documentados requeridos en esta norma.

Los documentos que requiere la organizacion para asegurarse de la eficaz

planificacion, operacion y control de sus procesos, incluidos los registros que

exige esta norma.

Manual de calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya lo

siguiente:

El alcance del sistema de gestion la calidad.

Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la

calidad.

Una descripcidn de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad.
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Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de calidad, asi como los registros
deben controlarse, ademés de establecerse un procedimiento documentado que define

los controles necesarios para:

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos otra vez.

e Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de

los documentos.

e Verificar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso.

e Verificar que se identifiquen y controlen los documentos de origen externo,

necesarios para la planeacion y operacion del sistema de calidad.

e Prevenir el uso internacional de documentos obsoletos y aplicarles una

identificacion adecuada en caso de que se mantengan por cualquier razon.

Control de registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos, asi como la operacién eficaz del sistema de gestion de
calidad. Los registros deben permanecer legibles y facilmente identificables y
recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicién de los registros.
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5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

En esta seccidon se establece cémo la direccién a) se compromete con el disefio e
implementacion del sistema de gestién de calidad, b) asegura un enfoque hacia la
satisfaccion de los clientes, c) define la politica de calidad, d) plantea objetivos y el
mismo sistema de gestibn de calidad, e) define y comunica los niveles de
responsabilidad y autoridad en la toma de decisiones y f) revisa el cumplimiento del
sistema de calidad.

5.1 Compromiso de la direccion
La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e

implementacion del sistema de gestion de calidad, asi como con la mejora continua de

su eficacia por medio de las acciones siguientes:

Comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del

cliente como los legales y reglamentarios.

e Establecer la politica de calidad.

e Asegurar que se definan los objetivos de la calidad.

e Llevar a cabo revisiones por la direccion.

Asegurar la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los registros del cliente se determinan y

cumplen con el proposito de aumentar su satisfaccion.
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5.3 Politica de calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad:

e Es adecuada al propdsito de la organizacion.

e Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.

e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la

calidad.

e Se comunica y entiende en la organizacion.

e Serevisa para su continua adecuacion.

5.4 Planificacién

Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluido aquellos

necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y

niveles pertinentes en la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser tanto

medibles como coherentes con la politica de la calidad.
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Planificacion del sistema de gestién de calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

e La planificacion del sistema de gestion de calidad se realiza con el fin de

cumplir con los requisitos y objetivos de calidad.

e Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se

planifican e implantan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Responsabilidad y autoridad

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

definidas y se comunican dentro de la organizacion.

Representante de la direccion

La direccion debe designar a un miembro de la direccion, quien, sin importar otras

obligaciones, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluyan:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el sistema de gestion de calidad.

e Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad

y de cualquier necesidad de mejora.

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.
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Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados en la organizacion y de que al hacer la comunicacion se considera la eficacia
del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccion

La alta direccion debe revisar, a intervalos planificados, el sistema de gestion de calidad
de la organizacion para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de
efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluidos la politica y los
objetivos de la calidad. Asimismo, deben mantenerse registros de las revisiones por la
direccion.

Informacion para la revision

La informacidn de entrada para que la revise la direccion debe incluir lo siguiente:

Resultados de auditorias.

e Retroalimentacion del cliente.

e Desempefio de los procesos y conformidad del producto.

e Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e Seguimiento de revisiones previas por la direccion.

e Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de calidad.
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e Recomendaciones para la mejora.

Resultados de la revision

Los resultados de la revisién por la direccion deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

e Lamejora de la eficacia del sistema de gestién de calidad y sus procesos.

e La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.

e La necesidad de contar con recursos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de los recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para lo

siguiente:

e Poner en practica y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar

continuamente su eficacia.

e Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

El personal que realice trabajos que afecte la calidad del producto debe ser competente

con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
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Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que

afectan la calidad del producto.

e Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o realizar otras acciones para

satisfacer dichas necesidades.

e Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

e Asegurarse de que su personal esta consciente de la pertinencia e importancia de

sus actividades y de como distribuyen a lograr los objetivos de la calidad.

e Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y

experiencia.
6.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:
e Edificio, espacios de trabajo y servicios asociados

e Equipo para los procesos (tanto hardware como software).

e Servicios de apoyo tales como transporte 0 comunicacion.
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6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planeacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y realizar los procesos necesarios para elaborar el
producto. La planificacion de la elaboracion del producto debe ser coherente con los

requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de calidad.

Durante la planeacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar,

cuando sea apropiado lo siguiente:

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

b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y 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

de éste.

d) Los registros necesarios para proporcionar evidencia de los procesos de realizacion

y el producto resultante cumplen los requisitos.
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7.2 Procesos relacionados con el cliente

Determinacion de los requisitos relacionados con el cliente

La organizacion debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluido aquellos para las actividades de
entrega y las ulteriores a ésta.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado

o la utilizacion prevista, cuando se conozca.
c) Los requerimientos legales y reglamentarios relacionados con el producto.
d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.
Revision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision
debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto
al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:

e Estan definidos los requisitos del producto.

e Se resolvieron las diferencias entre los requisitos del contrato o pedido y los

expresados previamente.

e La organizacion tiene la capacidad de cumplir con los requisitos definidos.
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Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes relativas a:

e La informacion sobre el producto.

e Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluidas las modificaciones.

e La retroalimentacion del cliente, incluidas sus quejas.

7.3 Disefo y desarrollo

Planeacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo, la organizacién debe determinar lo

siguiente:

e Las etapas del disefio y desarrollo

e La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y

desarrollo.

e Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

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

asignacion de responsabilidades.
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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 lo que sigue:

Los requisitos funcionales y de desempefio.

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

La informacidn proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable.

Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan
verificar los elementos de entrada para el disefio y desarrollo y han de 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.

d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y

correcto.
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Revision del disefio y desarrollo

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

e Evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los

requisitos.

e ldentificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Las participaciones en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con la(s) etapas(s) de disefio y desarrollo que se revisa(n); también,

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. Asimismo, deben mantenerse registros de los resultados de la

verificacion y de cualquier accidn que sea necesaria.

Validacion del disefio y desarrollo

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

producto.
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Control de cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y mantenerse registrados. Los
cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse antes
de su puesta en marcha. 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

entregado.

7.4 Compras

Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con los
requisitos de compra especificados. El tipo y el alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido en la ulterior realizacion del producto o sobre el

producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar proveedores en funcién de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion; ademas,
han de establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la reevaluacion, asi
como mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier

accion necesaria derivada de ellas.
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Informacion de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluido, cuando

sea apropiado, lo siguiente:

e Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y

equipos.

e Requisitos para la certificacion del personal.

e Requisitos del sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe asegurarse de adecuar los requisitos de compra especificados

antes de comunicarselos al proveedor.

Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer y poner en marcha la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple con los requisitos de

compra especificados.

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

del producto.
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7.5 Produccion y prestacion del servicio
Control de la produccién y de la prestacion del servicio
La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del

servicio en condiciones controladas, las cuales deben incluir lo siguiente cuando sea

aplicable.

La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto.

e Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo cuando sea necesario.

e El uso del equipo apropiado.

e Ladisponibilidad y el uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

e La realizacion del seguimiento y la medicion.

La préctica de actividades de liberacion, entrega y ulteriores a la entrega.
Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar los procesos de produccion y de prestacion del servicio
cuando los productos resultantes no se pueden verificar mediante actividades de
seguimiento o medicion posteriores.

Esto incluye cualquier proceso en el que las deficiencias sean evidentes s6lo después de

que el producto se haya utilizado o se haya prestado el servicio. La validacion debe

demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
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La organizacion debe establecer las disposiciones para dichos procesos, incluido lo

siguiente, cuando sea aplicable:

Los criterios definidos para revisar y aprobar los procesos.

La aprobacién de equipos y calificacion del personal.

El uso de métodos y procedimientos especificos.

Los requisitos de los registros

La revalidacion

Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar tanto el producto por medios
adecuados con toda su realizacion, como el estado del producto respecto a los requisitos
de seguimiento y medicion. Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion

debe controlar y registrar la identificacion tUnica del producto.

Propiedad del cliente

La organizacion debe no so6lo cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacion o ésta los utilice, sino también identificar,
verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente,

suministrados para su uso o incorporacion en el producto.

Cualquier bien propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algin otro modo

se considere inadecuado para su uso se debe registrar y comunicar al cliente.
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Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la integridad del producto durante el proceso interno y
en la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse

también a las partes constitutivas del producto.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicién

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion por realizar, y los

dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y

medicion pueden realizarse y se efectian de 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 medicidn trazables a patrones de medicion nacional o
internacionales; cuando no existan tales patrones deben registrarse la base utilizada
para la calibracion o la verificacion.

b) Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

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

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,

analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto.

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestidn de calidad.

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas; y el alcance de su utilizacion.
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8.2 Seguimiento y medicion

Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de calidad; la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacién 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 de auditorias internas para

determinar si el sistema de gestion de calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de esta norma
internacional y con los requisitos del sistema de gestion de calidad establecidos por

la organizacion.

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 auditorias
previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia
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 pueden auditar su propio trabajo.
Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos

para la planificacién y la realizacion de auditorias, para informar de los resultados y

para mantener los registros.
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La direccion responsable del area que esté 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 medicién de los procesos

La organizacién debe aplicar los métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de calidad. Estos métodos

deben 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.

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 al
cliente, 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.
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8.3 Control de producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que sea no conforme con los

requisitos, se identifica y controla para prevenir su; uso o entrega no intencional.

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, liberacidbn o aceptacion bajo concesién por una autoridad

pertinente y, cuando sea aplicable por el cliente.

¢) 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 organizacion debe tomar las acciones apropiadas respecto a

los efectos de la no conformidad.
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8.4 Anélisis de los datos

La organizacion debe determinar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluarse 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 medicién y de
cualquier otra fuente pertinente.

El anélisis de datos debe proporcionar informacién 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 la

oportunidad para llevar a cabo acciones preventivas.
d) Los proveedores.
8.5 Mejora
Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de
calidad mediante el uso de la politica de 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.
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Accion correctiva
La organizacion debe realizar acciones para eliminar la causa de inconformidad con la
idea de prevenir que vuelva a suceder. Las acciones correctivas deben ser apropiadas

con los efectos de las inconformidades encontradas.

Asimismo, debe establecerse un procedimiento documentado a fin de definir los
requisitos para:

e Revisar las inconformidades (incluidas las quejas de los clientes).

e Determinar las causas de las inconformidades.

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las

inconformidades no vuelvan a ocurrir.

e Determinar e implantar acciones necesarias.

e Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e Revisar las acciones correctivas tomadas.

Accidn preventiva

La organizacion debe determinar acciones que eliminen las causas de inconformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas

a los efectos de los problemas potenciales.
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A su vez, debe establecerse un procedimiento documentado con el proposito de definir

los requisitos para:

Determinar las inconformidades potenciales y sus causas.

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de inconformidades.

Determinar e implantar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones preventivas tomadas.
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6.7 METODOLOGIA (Modelo operativo)

MANUAL DE CALIDAD

CcODIGO

MC-01

El Manual de Calidad es el documento que especifica el SGC de una organizacion, que

busca establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de calidad

y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma ISO

9001-2008.

Elaborado y validado:

Katherine Proafio

Revisado:

Ing. Fabian Chavez

Aprobado:

Ing. Techi Vaca

Distribucion
Copia Ubicacién Receptor
Nombre Firma Fecha
Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
emision revision
RD GG GG Pagina 1 de 28

126




Jé & .. MANUAL DE CALIDAD

CODIGO

MC-01

INDICE
1. INTRODUCCION 131
1.1.Mision 131
1.2.Vision 132
1.3.Valores 132
2.0BJETIVOS DEL MANUAL DE CALIDAD 133
3.ALCANCE 133
4.SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 133
4.1.Requisitos de la documentacion 134
4.1.1.Control de la documentacion 135
4.1.2. Control de registros 135
5.RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 136
5.1.Compromiso de la direccion 136
5.2.Enfoque al cliente 136
5.3.Politica de calidad 136
5.4 Planificacion 137
5.4.1 Objetivos de calidad 137
5.4.2.Planificacion del sistema de gestion de calidad 137
5.5.Responsabilidad, autoridad y comunicacion 140
5.6 Revision por la direccion 141
6.Gestion de los recursos 144
6.1 Provision de recursos 144
6.2 Recursos humanos 144
6.3 Infraestructura 145
6.4 Ambiente de trabajo 145
7. PRESTACION DEL SERVICIO 146

127




7.1. Planificacion de la prestacion del servicio 146
7.2.Procesos relacionados con el cliente 146
7.2.1.Determinacidon de los requisitos relacionados con el servicio 146
7.2.2.Revision de los requisitos relacionados con el servicio 146
7.2.3 Comunicacion con el cliente 147
7.3.Disefio y desarrollo 147
7.4.Compras 147
7.5. Produccion y prestacion del servicio 148
7.5.1.Control de la prestacion del servicio 148
7.5.2.Validacion de los procesos de servicio 148
7.5.3.1dentificacion y trazabilidad 148
7.5.4.Propiedad del cliente 149
7.5.5.Preservacion del producto 149
7.6.Control de los dispositivos de seguimiento y medicion 149
8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 150
8.1.Generalidades 150
8.2.Medicion y seguimiento 150
8.2.1.Satisfaccion del cliente 150
8.2.2.Auditorias internas 151
8.2.3.Seguimiento y medicidn de los procesos 151
8.2.4. Seguimiento y medicion del servicio 152
8.3.Control del producto no conforme 152
8.4 Analisis de datos 152
8.5.Mejora 153
8.5.1.Mejora continua 153
8.5.2.Acciones correctivas 153
8.5.3.Acciones preventivas 153

Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por | Aprobado por Pagina

RD emeien revion GG GG Pagina 3 de 28

128




.

e

. (2 MANUAL DE CALIDAD CODIGO MC-01
CODIGOS DEL SISTEMA
CODIGO INTERPRETACION

SGC SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

RD REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

RC RESPONSABLE DE LA CALIDAD

RP RESPONSABLE DEL PROCESO

cC COMITE DE CALIDAD

CE COMITE EJECUTIVO

MC MANUAL DE CALIDAD

GG GERENTE GENERAL

JRH JEFE DE RECURSOS HUMANOS

JFF JEFE FINANCIERO

JOoP JEFE OPERATIVO

SEC SECRETARIA

CTD CONTADOR

PSV PERSONAL DE SERVICIO
PCR-01 | PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS
PCD-01 | PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
PCP-01 | PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
POP-01 | PROCEDIMIENTO DE OPERACIONES
PRH-01 | PROCEDIMIENTO DE RECURSOS HUMANOS
SNC-01 | PROCEDIMIENTO DE SERVICIO NO CONFORME
PSC-01 | PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
PAI-01 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA
PAP-01 | PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS

129




PAC-01

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS

RA-01 POLITICA DE CALIDAD
RA-02 MISION Y VISION
RA-03 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
RA-04 MAPA DE PROCESOS
RS-01 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
RS-02 REPORTE DE NO CONFORMIDADES
RS-03 PLAN DE ACCION (ACCIONES CORRECTIVAS/PREVENTIVAS)
RS-04 INFORME DE AUDITORIA INTERNA
Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina

emision revision

RD

GG GG

Pagina 5 de 28

130




MANUAL DE CALIDAD CcODIGO MC-01

1. INTRODUCCION

La empresa MULTICISVA S.A., esta orientada a la prestacion de servicios de limpieza
y mantenimiento, tanto en empresas del sector publico, asi como personas y empresas
del sector privado. Nuestras actividades se fundamentan en la aplicacion de procesos
orientados a la limpieza, orden y mantenimiento de las instalaciones utilizadas por
funcionarios, propietarios y visitantes de las distintas instalaciones del sector publico y

privado.

La prestacion del servicio de limpieza y mantenimiento, tiene como compromiso
esencial, de que las partes interesadas, nuestros clientes, los empleados, funcionarios y
propietarios, con el proposito de brindar un ambiente limpio y seguro para el desarrollo

de las actividades laborales, domesticas grupales o individuales.

MULTICISVA S.A., asume el proposito de ser una empresa lider en la aplicacion del
SGC, en empresas de limpieza y mantenimiento, para lo cual necesita la participacion y
aceptacion individual de cada empleado, asi como la aplicacion y desarrollo de los

procesos que aseguren la calidad y permanencia del servicio.

1.1. Misién

MULTICISVA S.A.

especializados en limpieza y mantenimiento con calidad y eficiencia.

es una empresa que brinda servicios complementarios
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1.2. Vision

Consolidarnos como una empresa lider en la prestacion de servicios de limpieza y
mantenimiento continuo a nivel nacional. Con el compromiso de garantizar a nuestros
clientes un servicio que supere todas sus expectativas, contribuyendo con el cuidado del

medio ambiente para alcanzar la excelencia empresarial.

1.3. Valores

v" Puntualidad: La puntualidad hace referencia al ingreso del personal a la hora
acordada en las instalaciones de los clientes.

v' Responsabilidad juridica: Hace referencia a la responsabilidad de la empresa
para cumplir sus obligaciones legales y cualquier disposicién emitida por las
méaximas autoridades de la ciudad y el pais.

v Especializacion en el servicio: Es el adecuado conocimiento técnico de cémo
realizar la limpieza o0 mantenimiento en las distintas instituciones.

v" Responsabilidad en el servicio: Es el compromiso de la empresa por realizar
sus funciones de la manera correcta logrando el mayor nivel de satisfaccion de
los clientes.

v' Experiencia: Se basa en todo el conocimiento adquirido a través de los afios que
permiten a la organizacion satisfacer y exceder la satisfaccion del cliente.

v' Imagen empresarial: Se sustenta en el compromiso por cuidar como ve el
entorno a la organizacion y velar por el cuidado de la imagen de los clientes.

v' Cumplimiento: Es la seriedad y el compromiso que adquiere la empresa por

desarrollar todas las actividades y puntos acordados con el cliente.
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2. OBJETIVOS DEL MANUAL DE CALIDAD

v’ Actualizar y capacitar de manera permanente al talento humano, con el propdsito
de brindar un servicio de calidad.

v Lograr la participacion activa del recurso humano en el funcionamiento del
sistema de gestion de calidad y en el andlisis y toma de decisiones para lograr su

implementacion.
3. ALCANCE
El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de nuestra Organizacion es la
“PRESTACION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE LIMPIEZA Y
MANTENIMIENTO” y esta basado en los requisitos de la norma ISO 9001-2008.
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Multicisva S.A busca establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
la norma 1SO 9001-2008.

La empresa gestionara este sistema para:

v'ldentificar los procesos necesarios del sistema y su aplicacién a través de toda la

empresa.
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Determinar la secuencia e interaccién de todos los procesos.

Determinar los procesos y métodos necesarios que aseguren que los procesos
son eficaces.

Proveer los recursos e informacion necesaria para apoyar la operacion y el
seguimiento de los procesos.

Realizar el seguimiento, medicién y analisis de procesos

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de los procesos.

4.1. Requisitos de la documentacion

La documentacion del sistema de gestion de calidad de Multicisva S.A incluye:

v Declaracion documentada de la politica de la calidad y de los objetivos de la
calidad.

v Manual de calidad

v Procedimientos documentados y registros requeridos.

v/ Otros documentos necesarios que garantizan el correcto funcionamiento del
sistema.
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4.1.1. Control de la documentacién

Multicisva S.A controla todos los documentos requeridos por el Sistema en el
procedimiento PCD-01 Control de documentos, en el que se definen las pautas

necesarias para:

v Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision

v' Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario aprobarlos
nuevamente.

v Asegurarse que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos.

v' Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso.

4.1.2. Control de registros

Multicisva S.A establece y mantiene los registros necesarios para proporcionar la

evidencia de la conformidad con los requisitos.

Estos registros son legibles, estan identificados, son recuperables, se protegen y se

define el tiempo y lugar de conservacion

Para garantizar todo esto se ha determinado el procedimiento PCR Control de

registros.
Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccion

La Direccion de la Organizacion tiene el compromiso de establecer y desarrollar el
Sistema de Gestién de Calidad por lo tanto es la responsable de los procesos para definir
la mision, la vision, los valores, la calidad, las politicas y los objetivos, asi como

también establecer los procesos de comunicacion y la revision de los mismos.

5.2. Enfoque al cliente

La empresa ha disefiado el Sistema de Gestion de Calidad teniendo en cuenta los
requisitos del cliente, la comunicacion con el mismo y la medida de la satisfaccion del

cliente.

5.3. Politica de calidad

La Politica de Calidad de MULTICISVA S.A. es brindar servicios de limpieza y
mantenimiento, con eficacia, eficiencia y efectividad de acuerdo con los requerimientos
de nuestros clientes, del sector publico o privado, con personal calificado, maquinaria,
equipos y materiales adecuados, comprometidos con el mejoramiento continuo de

nuestros procesos.
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5.4. Planificacién

5.4.1 Objetivos de calidad

Los objetivos de la Direccion son:

v Proporcionar mantenimiento preventivo a 100 % del equipo y maquinaria por lo
menos cada 6 meses.

v Lograr mayor planificacion del trabajo a través de contar con el 100 % de
trabajos respaldados con plan de trabajo durante 6 meses.

5.4.2. Planificacion del sistema de gestion de calidad

La direccion de Multicisva S.A tiene planificado su Sistema de Gestion de Calidad para
asegurar el alcance de los objetivos propuestos y cumplir con los requisitos de la norma
ISO 9001-2008 y los del cliente.

Todos los cambios que se produzcan en este Sistema seran para Su mejora,

manteniéndose siempre su correcto funcionamiento.

En el siguiente gréafico y la tabla posterior se detallan los procesos llevados a cabo en

Multicisva S.A y su interaccion.
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("

MAPA DE PROCESOS

REVISION POR LA
DIRECCION

GESTION DE CALIDAD

SERVICIO POST-VENTA

s
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TIPOS DE PROCESQOS

TIPOS DE PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO

RESPONSABLE DEL
PROCESO

Revision por la direccion

Gerente General

DIRECTIVOS . Responsable de la
Calidad )
calidad
Recepcion del pedido Secretaria
Elaboracion de ofertas Secretaria
OPERATIVOS Revision por parte del cliente Secretaria
Administracion del servicio Gerente General
Prestacion del servicio Jefe operativo
. Jefe de recursos
Gestién de recursos humanos
humanos
APOYO Gestidn contable Jefe financiero
Gestion de operaciones Jefe operativo
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5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

La Direccion establece las relaciones entre el personal de Multicisva S.A segun el
siguiente organigrama estructural.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA MULTICISVA S.A

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

PRESIDENCIA
‘ rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr AUDITORIA EXTERNA DE CALIDAD
GERENCIA
SECRETARIA
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEPARTAMENTO FINANCIERO DEPARTAMENTO DE LOGISTICA
RECURSOS HUMANOS SERVICIO GENERALES CONTABILIDAD COMPRAS BODEGA
REFERENCIAS FUENTE:
MULTICISVA S.A
:| DIRECTA
[ ] Asesoria
PROPUESTO:
JORGE AMORES
E AUXILIAR
FECHA:
OPERATIVA 10/02/2006
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La direccion nombra al responsable de la calidad como miembro de la direccion, para

asumir la responsabilidad y autoridad para:

v' Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

v Informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

v Asegurar de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente

en todos los niveles de la organizacion.

La comunicacioén se realiza a través de:

v" Red telefénica externa e interna.

v" Red informatica con conexiones externas.

5.6 Revision por la direccion

Para cumplir con los objetivos de calidad, la politica de calidad y revision por la
direccion, la direccion de Multicisva S.A revisara cada 12 meses, como maximo, el
Sistema de Gestion de Calidad para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y

mejora del propio Sistema.

El responsable de la calidad debe elaborar un informe, que es la base sobre la que se va

a realizar la revision por la direccion.
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Asi pues, él es el responsable de recopilar todos los datos relativos a la calidad por los

diferentes departamentos de la empresa.

Dicho informe es de formato libre, pero en su estructura tendra informacion de entrada,

consideraciones o sugerencias del responsable de la calidad y unos datos de salida que

seran rellenados al finalizar la revision.

La informacion de entrada para la revision contendra al menos lo siguiente:

<

AN N N Y N N D N N NI N

AN

Resultados de las auditorias internas.

Informacion relativa a los clientes, incluyendo reclamaciones, indices de
satisfaccion, nuevos requisitos, necesidades potenciales.

Numero de no-conformidades detectadas.

Informacidn relativa a procesos de servicio y otros procesos.

Reclamaciones a proveedores, la evaluacion de los mismos.

Estado de cumplimiento de los objetivos y el grado de adecuacion de la politica
de calidad.

Resultados de las acciones formativas.

Estado de las acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Informacidn sobre las acciones emprendidas en revisiones anteriores y su estado.
Sugerencias y quejas de los trabajadores.

Recomendaciones para la mejora.

Posibles cambios en la empresa que pudieran afectar al Sistema de Gestion de la

Calidad.

Otra informacion que el responsable de calidad considere relevante.
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Los datos de salida o resultados de la revision por la direccién hacen referencia al

menos, a:

v' Cumplimiento de los objetivos, nuevos objetivos y revision de la politica (si
procede).

Mejora de los procesos.

Mejora de los servicios.

Satisfaccion del cliente.

Necesidades formativas. Plan de formacion.

Auditorias del sistema.

Necesidades de nuevos recursos

AN N N N N N

Planes de mejora

En el proceso de revision por la direccion estara presente el responsable de la calidad y

otro personal que direccidn estime oportuno.

El informe de revision es aprobado por la direccion. La fecha de revision la establece

la direccién y el informe, que constara como registro, lo archiva el responsable de la

calidad.
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6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

Multicisva S.A tiene identificados y proporciona los recursos suficientes para garantizar
el correcto funcionamiento del sistema de gestion de calidad y mejorarlo; vy, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. La
provision de recursos se realiza segin lo documentado en el procedimiento PCP-01

Compras.

6.2 Recursos humanos

La empresa tiene identificadas a aquellas personas que realizan trabajos que inciden
sobre la calidad y ha determinado su nivel de competencia sobre la base de la
educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas en la ficha de perfiles,

funciones y responsabilidades.

La empresa garantiza la satisfaccion de las necesidades, proporcionando formacion,
concienciando al personal de la importancia de sus actividades u otras acciones que se

determinen. Segun lo documentado en el procedimiento PRH-01 Recursos Humanos.

Emitido por

Fecha de
emision

No. de revision

Fecha de
revision

Revisado por

Aprobado por

Pagina

RD

GG

GG

Pagina 19 de 28

144




MANUAL DE CALIDAD

CODIGO

MC-01

6.3 Infraestructura

Multicisva S.A posee y mantiene la infraestructura necesaria para el logro de la

conformidad de la prestacion del servicio. Esto incluye:

v
v
v
v

6.4 Ambiente de trabajo

Oficinas centrales

Maquinaria y equipo de trabajo
Redes de comunicacion, y

Equipos informaticos

Multicisva S.A posee un adecuado ambiente de trabajo para lograr la conformidad con

los requisitos del servicio a prestar a nuestros clientes.

El personal es responsable del orden y mantenimiento de su puesto de trabajo.
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7. PRESTACION DEL SERVICIO

7.1. Planificacién de la prestacion del servicio

MANUAL DE CALIDAD

CODIGO

MC-01

La empresa tiene planificados y desarrollados los procesos necesarios para la prestacion

del servicio segun lo definido en el mapa de procesos y tabla anterior. Esta planificacion

es coherente con los otros procesos del sistema de gestion de calidad.

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

La Direccion informa al area de servicios las necesidades que han comunicado los

clientes y la determinacidn y revision de los requisitos relacionados con el servicio.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio

Multicisva S.A revisa los requisitos relacionados con el servicio antes de aceptar un

pedido o comprometerse a un servicio con el cliente para asegurar que:

v’ Estén resueltas las diferencias de los requisitos del servicio,

v’ Estén definidos los requisitos del servicio, y que

v Sea posible cumplir el contrato.
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7.2.3 Comunicacion con el cliente

La empresa tiene determinados canales de comunicacion eficaces con los clientes para:

v Obtener informacion sobre el servicio.
v Consultas, contratos, incluyendo las reclamaciones.

v Retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas
7.3. Disefio y desarrollo
Se excluye, puesto que la prestacion de servicios de limpieza y mantenimiento incluye
actividades repetitivas y simplemente se planifica la realizacion de las mismas conforme
a los requisitos del cliente.

7.4. Compras

Multicisva S.A tiene definido un proceso de compras que asegura que los productos

adquiridos son conformes con los requisitos acordados.

Multicisva S.A evalta y selecciona a los proveedores en funcion de la capacidad de
prestar su servicio, de acuerdo a los requisitos especificados, segin se define en

procedimiento PCP-01 Compras.
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7.5. Produccion y prestacion del servicio

7.5.1. Control de la prestacién del servicio

Multicisva S.A tiene planificada y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo

condiciones controladas, al disponer de:
v"Informacion que describe las caracteristicas del servicio.
v' Maquinaria y equipos apropiados.
v' Actividades de seguimiento y medicion.
7.5.2. Validacion de los procesos de servicio
Este punto se cumple a traves de los procesos de prestacion del servicio.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad

Multicisva S.A mantiene identificados y controlados todos los servicios realizados.
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7.5.4. Propiedad del cliente

Al momento de la prestacion del servicio de limpieza y mantenimiento se debe tener
extremo cuidado con las instalaciones. Cualquier tipo de deterioro en las instalaciones
propiedad del cliente es tratado como un producto no conforme segun lo definido en el
procedimiento SNC-01 Servicio no conforme, el tratamiento y solucion ante estas no

conformidades es comunicado y consensuado con el cliente.

7.5.5. Preservacion del producto

La finalidad de este proceso de apoyo es evitar dafios, maltratos o pérdidas de
productos; para lo cual el personal operativo realiza las précticas aconsejables para
trabajar en forma segura.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

Multicisva S.A establece procesos para asegurar que las actividades de medicion y

seguimiento puedan realizarse y se realicen de una manera coherente con los requisitos

especificados.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

Multicisva S.A planifica e implementa los siguientes procesos de seguimiento,

medicidn, analisis y mejora para:

v" Demostrar la conformidad de nuestros servicios.

v Asegurar la conformidad de nuestro sistema de gestion de calidad.

v’ Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.

8.2. Medicion y seguimiento

8.2.1. Satisfaccion del cliente

Para tener presente la estima que nuestros clientes sienten por nuestro trabajo, lo que
nos sirve para conocer la calidad del mismo, se ha desarrollado el procedimiento PSC-
01 Satisfaccion del cliente, por el que se establece que el Responsable de la Calidad,
apoyado en todo momento por la Direccion evaluara la satisfaccion de nuestros clientes

en lo relativo a nuestros servicios y nuestra organizacion.

De este modo obtendremos informacion necesaria, no sélo para mejorar la atencion a

los clientes, sino también para aumentar la calidad de nuestros procesos de trabajo.
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8.2.2. Auditorias internas

Multicisva S.A realizarad auditorias periddicas a los procesos descritos en nuestro
sistema de gestion de la calidad. Dichas auditorias seran realizadas segun lo
documentado en el procedimiento PAI-01 Auditorias Internas. Las auditorias internas

se realizaran para comprobar que nuestro sistema de gestion de la calidad:

v’ Este conforme con las actividades planificadas y con los requisitos de la Norma
Internacional 1SO 9001:2008 tomada como referencia.
v' Este implantado, actualizado y funcione de forma eficiente.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

Para asegurarnos que nuestros procesos permiten alcanzar los requisitos que nuestros
clientes nos exigen, y los objetivos de calidad que nosotros mismos nos hemos marcado,
se aplica métodos que nos permite evaluar éstos de forma continua tomando las medidas
oportunas, en caso de necesidad, para corregir las no conformidades que detectemos,

antes de que estas puedan influir en algin modo en el servicio ofertado a nuestros

clientes.
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8.2.4. Seguimiento y medicion del servicio

.Multicisva S.A mide y hace el seguimiento de las caracteristicas del servicio y verifica

que se cumplan los requisitos del mismo, durante todas las etapas de los procesos.

8.3. Control del producto no conforme

Multicisva S.A asegura que el servicio que es no conforme con los requisitos, sea
controlado, definiendo las responsabilidades de acuerdo a los controles efectuados
durante los procesos y toma de acciones para eliminar las no conformidades detectadas.
SNC-01 Servicio no conforme.

8.4 Analisis de datos

Multicisva S.A determina, recopila y analiza datos apropiados que demostraran la

adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad,

El analisis de datos proporciona informacion sobre la satisfaccion del cliente y la

conformidad con los requisitos.
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8.5. Mejora

8.5.1. Mejora continua

Multicisva S.A, pretende la mejora continua, a través del empleo de nuestra politica de
calidad, objetivos de calidad, resultados de auditorias y el analisis de todos los datos,
que nos permiten la adopcion de acciones correctivas y preventivas, y la revision del

sistema por la direccion.

8.5.2. Acciones correctivas

Multicisva S.A tiene definido en el procedimiento PAC-01 Acciones Correctivas para
llevar a cabo acciones para corregir o eliminar las no conformidades con el objetivo de
gue no vuelvan a ocurrir.

8.5.3. Acciones preventivas

La empresa tiene definido en el procedimiento PAP-01 Acciones Preventivas para

llevar a cabo acciones para prevenir o eliminar las causas de no conformidades

potenciales con el objetivo de prevenir su ocurrencia.
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PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DE
DOCUMENTOS

CODIGO

PCD-01

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

MULTICISVA S.A

Elaborado y validado:

Katherine Proafio

Revisado:

Ing. Fabian Chavez

Aprobado:

Ing. Techi Vaca

Distribucion
Copia Ubicacién Receptor
Nombre Firma Fecha
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M DOCUMENTOS

1. OBJETIVO:

Establecer los requisitos y elementos organizativos para la elaboracién, validacion,
revision, aprobacion, distribucion, control y archivo de los documentos del Sistema de
Gestién de Calidad.

2. ALCANCE

Es aplicable en todas las areas, secciones o departamentos de la organizacion en el

manejo de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

3. DEFINICIONES

v" Documento: Son los procedimientos, instrucciones y manuales del SGC.

v Manual de calidad: Es el documento que especifica el SGC de una
organizacion.

v Usuarios del documento: Aquellos que ejecutaran las disposiciones contenidas
en el documento.

v' Validacion de documentos: Es la accion de comprobar que la metodologia
descrita en los documentos sea aplicable y conforme a los requerimientos de la

tarea, actividad o proceso a ser documentado.
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4. METODOLOGIA

4.1. Emisién

PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DE
DOCUMENTOS

CODIGO

PCD-01

El GG vy los jefes de cada area serdn los encargados de determinar quién(s) es (son)

el(los) responsable(s) de emitir los documentos SGC. La emision debera quedar

registrada en el documento en cuestion en la casilla “emitido por”

4.2. Validacion

a) Una vez elaborado el procedimiento o instructivo esté debera ser validado por

los usuarios del mismo a fin de corregir incongruencias y verificar que cumple

con el proposito para el cual fue creado. La validacion deberd quedar registrada

en el documento en cuestion en la casilla “validado por”.

b) La politica de calidad sera revisada por el GG anualmente.

c) Los objetivos e indicadores de calidad seran revisados por el CC anualmente.

d) El manual de calidad sera revisado anualmente por el GG.

4.3. Aprobacién

a) La aprobacion de documentos del SGC, estara a cargo del CE o la persona

designada por dicho comité.

b) La politica de calidad sera aprobada por el GG anualmente.

c) Los objetivos e indicadores de calidad seran aprobados por el CC anualmente.
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d) El manual de calidad sera aprobado anualmente por el GG.

4.4. Distribucion

a) Para el caso de los procedimientos, instructivos y manual de calidad. EI RD
registrard la entrega de las copias originales, asegurandose de que firme quien
las recibe en la tabla de distribucion del documento.

Si es un documento que serd sustituido, se encargara de recoger y destruir las
copias obsoletas, excepto la que quedara en el registro. Dicha copia debera estar
identificada como “Obsoleto”.

Los registros son un tipo especial de documento. El RD registrara la distribucion

de las copias de los originales en el “Control de registros”.

b) Para el caso de los documentos de origen externo recibidos por secretaria. La
secretaria sera responsable de recibir y distribuirlos. Adicionalmente debera
registrar la cantidad de copias distribuidas de cada documento de origen externo

y la firma de quienes reciben en el registro “Control de documentos externos”.
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M DOCUMENTOS

4.5. Control

a)

b)

Los datos de los documentos del SGC se registraran en la lista maestra de
documentos.

Aquellos documentos que no estén debidamente aprobados y/o que no tengan
sello de “Copia controlada™ no deben ser ejecutados y serdn retirados por RD del
lugar en que se expongan una vez detectados en uso. También se receptara una
copia en fisico de los documentos vigentes del SGC y aplicables a cada éarea, la
cual sera registrada en el “Registro de documentos por departamento”

En el archivo pasivo el RD conservard un ejemplar de cada documento
derogado o sustituido por un periodo de un afio posterior a la fecha de
derogacion o sustitucion del mismo. Dichos ejemplares seran archivados y

registrados en “Documento no vigente” con el sello de “Obsoleto”.

4.6. Revision, modificacion o derogacion de documentos

En caso de cambios o modificaciones a los documentos, el RD retirard y eliminara todas

las versiones desactualizadas, pudiendo conservar una copia fisica para el archivo

“Documentacion no vigente, copia que debe ser identificada con la palabra “Obsoleto”.

Los cambios o modificaciones a los documentos (incluyendo eliminaciones y adiciones)

se identificaran mediante el uso de notas o pies de pagina explicativos.
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PROCEDIMIENTO DE
CONTROL DE
DOCUMENTOS

CODIGO PCD-01

Los documentos desactualizados seran reemplazados por sus Ultimas versiones. Los
archivos magnéticos también serdn actualizados de ser el caso. El reemplazo y
actualizacion de documentos estd a cargo del RD. La elaboracion, validacion vy

aprobacion seré segun el tipo de documento.

Nota: El manual de calidad podra ser revisado por capitulos independientes, si fuera

necesario, procediendo de igual forma con el resto de los documentos.

Los cambios a los documentos pueden ser:

v" Madificaciones simples, o sea edicién de algin dato, sustitucién de una frase o
detalle, que se pueden enmendar sustituyendo la hoja impresa por otra corregida,
sin realizar una nueva revision.

v" Moadificaciones sustanciales, que hacen necesario una nueva revision del
documento. Se mantiene el cddigo, pero se cambia el nimero y la fecha de

revision.
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PROCEDIMIENTO DE

CONTROL DE REGISTROS cobico PCR-01

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS
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PROCEDIMIENTO DE )
46 (2 CONTROL DE REGISTROS cobico PCR-01

1. OBJETIVO

Definir los controles para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion,

tiempo de retencion, y disposicion final de los registros generados por el SGC.

2. ALCANCE

El presente procedimiento cubre todos los registros del SGC manejado en todas las
areas de Multicisva S.A

3. DEFINICIONES

v Registro: Documento que indica los resultados alcanzados o provee evidencia
de actividades realizadas. Los registros de calidad pueden ser usados para
documentar trazabilidad y proveer evidencia de verificacion de accion
preventiva y accion correctiva.

v' Almacenamiento: Se denomina con este término tanto al lugar donde se guarda
los registros de calidad como a la persona responsable de almacenarlos de tal
forma que exista un responsable y un lugar donde se conserve la integridad de
los mismos y su facil acceso.

v' Recuperacion: Es el proceso que se sigue dentro de la organizacién para
identificar, clasificar y almacenar los registros que son generados y que nos

permiten facil acceso.
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PROCEDIMIENTO DE ,
461 A CONTROL DE REGISTROS cobieo PCR01

v Proteccién: Son los mecanismos definidos para asegurar la integridad del
registro.

v Archivo: Se designa con este término al lugar donde son guardados los registros
y sus copias para realizar las revisiones pertinentes.

v Destino final: Se refiere a la ubicacion que tendran los registros después de

concluido el proceso de conservacion temporal en el area correspondiente.

4. METODOLOGIA

4.1. Generacion de registros

El personal responsable de llenar un registro debe tener en cuenta los siguientes

criterios:

a) Los registros de calidad deben ser legibles.

b) Toda la informacion solicitada en un registro debe ser completada en su
totalidad.

c) Se debe dejar evidencia de que la informacion contenida en un registro ha sido
aprobada mediante firma, clave o contrasefia; a mas de las contenidas en los

encabezados y/o pies de paginas.

Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
emision revision

RD GG GG Pagina 9 de 36

163




PROCEDIMIENTO DE

CONTROL DE REGISTROS CODIGO

PCR-01

4.2. Control de registros de calidad

a) Los usuarios de los registros quienes los manipulan y/o archivan, son los
responsables de verificar que las condiciones de almacenamiento y proteccion
sean adecuadas para evitar su dafio o deterioro y mantener su legibilidad.

b) Todos los registros contienen un titulo de identificacion, una fecha de revision
(para asegurar la utilizacion de registros actualizados) e iniciales de revision y
aprobacion.

c) Excluyendo al encabezado y el pie de pagina, los registros tendran formato libre.

d) El tiempo de archivo se define de acuerdo a los requerimientos legales y

experiencia de la empresa.

Se consideran las siguientes disposiciones finales para los archivos:

v Archivo inactivo: Son los archivos donde se almacenan los registros de varios
periodos, que son conservados temporalmente antes de su destruccion.

v Destruccién: Después de transcurrido el tiempo en archivo inactivo, se
procederd a la destruccion total.

v Archivos en soporte electrénico: De acuerdo a las condiciones de las empresas,

sistemas lo controla segun el instructivo de mantenimiento de software.
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PROCEDIMIENTO DE

COMPRAS CODIGO PCP-01
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< PROCEDIMIENTO DE -
4[6; (& . COMPRAS CODIGO PCP-01

1. OBJETIVO

Establecer un proceso para compras de mercaderia a los diferentes proveedores, con un
formato de 6rdenes de compras secuencial y con su respectivo control y archivo

2. ALCANCE

Para toda el area comercial en lo que se refiere a la compra de mercaderia a

comercializar.
3. DEFINICIONES
v' Compra: Es un proceso en el que existe el requerimiento de algin bien o
servicio.

v Proveedor: Es la persona o empresa que abastece de algun bien o servicio.

v Cotizacién: Es un documento de informacién de algin bien o servicio.

4. METODOLOGIA

4.1. Compras

a) SEC llama via telefénica a distintas distribuidoras o almacenes para pedir

cotizaciones sobre distintos materiales, equipos y maquinaria; que son utilizados

por el PSV.
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< PROCEDIMIENTO DE -
4[6; (& . COMPRAS CODIGO PCP-01

b)

c)

d)

9)

JOP revisa en bodega el stock que dispone del articulo necesario y los faltantes
existentes.

CTD autoriza o niega la compra. Si la niega, se vuelve al literal a. Si autoriza ce
continua con el proceso.

Después de que el CTD autoriza y acepta la proforma, SEC se contacta con el
proveedor via telefénica para realizar el respectivo pedido.

Cuando llega el pedido el JOP verifica que el pedido este de acuerdo con la
factura.

El JOP firma en el recibi conforme.

Finalmente el CTD ingresa a los kardex la compra de la adquisicion.

4.2. Elaboracion de cheques

a) SEC recibe las facturas de los proveedores.

b) SEC comunica a contabilidad y ahi se autoriza la realizacion o no del cheque y
se define la cuenta del banco.

c) CTD sumillay pasa a GG, quien firma el cheque.

d) Regresa el cheque a SEC y se archiva hasta la autorizacion de pago.

e) La autorizacion de pagos llega desde contabilidad y se realiza el pago como lo
indica el proceso pago a proveedores.
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PROCEDIMIENTO DE

COMPRAS cobico

PCP-01

4.3 Pago a proveedores

a) Cuando el cliente se acerca a cobrar en la oficina, SEC que custodia los
documentos de pago, entrega el cheque. El proveedor o quien cobra coloca en la
factura una rubrica o sello de cancelado.

b) El documento firmado se devuelve al CTD quien los archiva en el lugar

correspondiente.
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< PROCEDIMIENTO DE -
4[6; (& . OPERACIONES CODIGO POP-01

1. OBJETIVO

Establecer una metodologia que permita a las personas involucradas en el proceso de
prestacion de servicios de operaciones desempefias su actividad de una manera correcta
y uniforma.

2. ALCANCE

Es aplicable al area de operaciones. Asi como a todas aquellas areas de apoyo al proceso

de prestacion del servicio.
3. DEFINICIONES
v Consignas: Constituyen todas aquellas actividades que el PSV debe desarrollar
en el transcurso de su jornada.
v" Punto: Lugares a los cueles se presta el servicio de limpieza y mantenimiento.
4. METODOLOGIA
4.1. Recepcion del pedido
a) SEC atiende al cliente a través de cualquier via (personalmente, teléfono, fax,

correo electrénico).

b) SEC solicita datos (peticionario, tipo de servicio requerido).
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PROCEDIMIENTO DE

OPERACIONES cobico

POP-01

c) SEC comprueba si el cliente esta incluido en la base de datos, de ser el caso
realiza el registro.

d) SEC solicita la documentacion requerida.

4.2. Elaboracion de ofertas

a) SEC realiza un presupuesto a partir de la informacion recogida.
b) SEC archiva la copia del presupuesto en la carpeta correspondiente.
c) SEC entrega la cotizacion del servicio al cliente en persona, por correo o fax

para su evaluacion.

4.3. Revision por parte del cliente

a) Elcliente revisa la cotizacion del servicio.
b) Toma la decisidn de acepcion, no aceptacion, modificacion.
c) Solicita el servicio, en caso de aceptacion.

d) SEC solicita una firma de aceptacion al cliente en el presupuesto del servicio.
4.4. Administracion del servicio
a) JOP realiza las comprobaciones previas y establece un acuerdo con el cliente.

b) SEC redacta el contrato y solicita la firma del cliente y del JOP.

c) Establece la forma de pago y solicita la respectiva autorizacion al GG.

Emitido por

Fecha de
emision

No. de revision

Fecha de
revision

Revisado por

Aprobado por

Pagina

RD

GG

GG

Pagina 17 de 36

171




PROCEDIMIENTO DE
OPERACIONES

CODIGO

POP-01

4.5.Prestacion del servicio

a) EIJOP da la respectiva induccion.

b) EIPSV llega a su punto de trabajo y procede a uniformarse correctamente.

c) Analiza las caracteristicas de la instalacion.

d) lIdentifica los posibles puntos criticos.

e) Procede a cumplir con las consignas propias de cada punto.
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PROCEDIMIENTO DE
SATISFACCION AL
CLIENTE

CODIGO
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PROCEDIMIENTO DE
@ SATISFACCION AL CcODIGO PSC-01

- PIULEISVEe CLIENTE

1. OBJETIVO

Definir las caracteristicas de caracter general para llevar a cabo la investigacion de la

satisfaccion de los clientes de Multicisva S.A.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los clientes que hagan uso del servicio que ofrece
Multicisva S.A.

3. DEFINICIONES

v Cliente: Organizacion o persona que recibe el producto y/o servicio.
v’ Satisfacciéon del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

4. METODOLOGIA

a) La aplicacion de este procedimiento se lleva a cabo con un amuestra aleatoria
cada mes.
b) CC prepara el cuestionario para el cliente, donde se solicita evalle el servicio

recibido. (Encuesta para medir la satisfaccion del cliente).
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PROCEDIMIENTO DE
SATISFACCION AL
CLIENTE

CODIGO PSC-01

c) Si en alguno de los puntos evaluados, el cliente presenta evaluacién no
conforme, el RC se contactara para preguntarle la razén de su inconformidad y
obtener mayor retroalimentacion respecto al punto evaluado.

d) EIRC recoge la informacion, procesa y genera graficos con los resultados.

e) Estos resultados son presentados en reunion de revision por la direccion vy
conjuntamente con el CC realiza el andlisis, toma de decisiones, y
establecimiento de acciones correctivas y preventivas que permitan mejorar el
servicio.
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PROCEDIMIENTO DE

SERVICIO NO CONFORME CODIGO

POP-01

1. OBJETIVO

Establecer lineamientos a seguir en la recepcion y tratamiento del servicio no conforme

que afecten la calidad entregada por parte de la empresa Multicisva S.A.

2. ALCANCE

Los lineamientos se aplicaran a todos los servicios prestados de limpieza y

mantenimiento, para eliminar las no conformidades que se presenten.

3. DEFINICIONES
v No conformidad: Son incumplimientos de requisitos del cliente de las
especificaciones definidas en el mismo SGC o de requisitos de la norma 1SO
9001-2008.

v" Reclamaciones: Son motivadas por incumplimiento de requisitos.

v" Quejas: Es la expresion de insatisfaccion con la conducta o la accion.
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4. METODOLOGIA

4.1. Detectar el servicio no conforme

PROCEDIMIENTO DE

SERVICIO NO CONFORME

CODIGO

POP-01

Mediante el analisis de los resultados de las encuestas para medir la satisfaccion del

cliente se detecta las no conformidades del servicio.

4.2. Definir la accion correctiva y ejecutarla

a) EICC analiza la situacion, determina las causas del servicio no conforme, se

proponen acciones correctivas, se las evalla, y se selecciona (define) la accion

correctiva a implantarse, considerando: responsable de la ejecucion, tiempo de

ejecucion, recursos requeridos.

b) Después de definir la accion correctiva, se asignan los recursos, se la implanta y

se evallan sus resultados.

4.3. Archivar documentacién generada

Se archiva la documentacion generada, junto a la decision tomada.
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PROCEDIMIENTO DE PAC.OL
@ ACCION CORRECTIVA/ CcODIGO )

o 8¢ PAP-01
M PREVENTIVA

1. OBJETIVO

Describir las actividades que permitan eliminar las causas de una no conformidad que

haya ocurrido (accion correctiva) o que pueda ocurrir (accién preventiva).

2. ALCANCE

El procedimiento se aplica a cualquier no-conformidad que afecta o que puede afectar el
SGC.

3. DEFINICIONES

v' Accion correctiva: Son acciones encaminadas a eliminar la causas de no
conformidades reales.

v/ Accion preventiva: Son acciones encaminadas a eliminar la causa de no
conformidades potenciales.

v" No conformidades reales: Estas ya han ocurrido

v" No conformidades potenciales: Estas no han ocurrido
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PROCEDIMIENTO DE
ACCION CORRECTIVA/
PREVENTIVA

PAC-01

CODIGO AP0

4. METODOLOGIA

4.1. Detectar una accién correctiva o preventiva

El CC detecta las necesidades de una accion correctiva o preventiva, revisando las no
conformidades, incluyendo incumplimiento de los objetivos, quejas y sugerencias de
mejora de los clientes.

Las acciones Correctivas no deben confundirse con las correcciones. Las correcciones
buscan eliminar una no conformidad y las Acciones Correctivas las causas. La Accion
Correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse.

4.2. Seleccionar al responsable de ejecutar la accion C/P

ElI CC nombra al RP para ejecutar la accion C/P.

4.3. Determinar las causas de la accion C/P

CC y el RP analizan el problema, revisan la documentacion pertinente y determinan las

causas que pueden originar o han originado la no conformidad.

4.4. Seleccionar la accion C/P

ElI CC y el RP plantean alternativas, las evalGan y seleccionan las adecuadas
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ACCION CORRECTIVA/
PREVENTIVA

CODIGO

PAC-01
PAP-01

4.5. Ejecutar la accion C/P

Una vez seleccionada la accién se ejecuta con el fin de eliminar la(s) causa(s) de la no

conformidad (real o potencial).

4.6. Evaluar la accion C/P

Después de ejecutarla el RC verifica que las acciones tomadas hayan eliminado la no

conformidad las causas de la no conformidad (real o potencial) y se establece los

criterios de control.

4.7. Archivar la documentacion

Si la accion correctiva o preventiva fue efectiva, se procede a cerrarla, registrarla y

archivar la documentacion generada. Si no fuese efectiva, se la deja abierta y se

plantean otras alternativas hasta que se logre la solucion definitiva, repitiendo el

procedimiento establecido.
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PROCEDIMIENTO DE

AUDITORIA INTERNA cobico PAI-0L

1. OBJETIVO

Describir las actividades que se requieren para planificar y realizar una auditoria interna
al SGC.

2. ALCANCE

El procedimiento se aplica a las areas que afecten el SGC.

3. DEFINICIONES

v Auditoria Interna: También denominadas en ciertos casos como auditorias de
primera parte. Es un proceso sistematico, independiente y documentado, que se
realiza por o en nombre de la propia organizacion, para fines internos; con el
objeto de obtener evidencias que permitan evaluar la conformidad o

cumplimiento de requisitos analizados.

v Auditor: Persona responsable de las auditorias.
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PROCEDIMIENTO DE )
46 (2 AUDITORIA INTERNA cobico PAI-01

4. METODOLOGIA

4.1. Planificar un programa de auditoria interna

a) El responsable de auditoria interna, planifica el programa de auditoria. Se podra
delegar la realizacion de la auditoria interna a organismos externos.

b) La frecuencia de las auditorias se realizara minimo 2 veces por afio y estara dada
por criterios tales como: cumplimiento de los objetivos de calidad, estado e
importancia de los procesos del SGC, requisitos del cliente.

4.2. Preparar la lista de verificacion de auditoria interna y el plan de auditoria

interna.

El auditor interno preparara la auditoria elaborando un plan de auditoria y/o una lista de
verificacion que considere: objetivo, alcance y criterios de la auditoria, revision de
documentos aplicables incluidos registros, comprension de los procesos involucrados,

resultados de auditorias previas, notificacion al personal a ser auditado.

4.3. Realizar auditoria interna

El auditor realiza la auditoria utilizando la lista de verificacidn, segin los procesos

indicados en el plan de auditoria.
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PROCEDIMIENTO DE )
46 (2 AUDITORIA INTERNA cobico PAI-01

b)

Verifica evidencias objetivas revisando el cumplimiento o no de los requisitos
establecidos. Si encuentra alguna no conformidad u observaciones al SGC,
procede a registrarla en la lista de verificacion para posteriormente ser
diligenciada conforme lo indica el procedimiento de acciones
correctivas/preventivas.

Si fuese necesario se hard una reunion de inicio o apertura de la auditoria
interna, en la que se reconfirmara con el personal a ser auditado, los temas del

numeral 4.2. Literal a).

4.4. Informar resultados de auditoria

a)

b)

Se realiza una reunién de cierre entre los auditados y el CC, con la finalidad de
informar los resultados de auditoria. Los asistentes pueden hacer
recomendaciones para eliminar las no conformidades y sus causas y para
mejorar el SGC.

El auditor interno presenta los resultados para revision por la direccion.

4.5. Actualizar la lista de verificacion de auditoria interna

El responsable del proceso de auditoria es quien actualiza la lista de verificacion, que

considere: objetivo, alcance y criterios de la auditoria, revision de documentos

aplicables incluidos registros, comprension de los procesos involucrados, resultados de

auditorias previas, notificacion al personal a ser auditado.

Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
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PROCEDIMIENTO DE

RECURSOS HUMANOS cobico PRH-01
PROCEDIMIENTO DE RECURSOS HUMANOS
MULTICISVA S.A
Elaborado y validado:
Katherine Proafio
Revisado:
Ing. Fabian Chavez
Aprobado:
Ing. Techi Vaca
Distribucién
Copia Ubicacién Receptor
Nombre Firma Fecha
Emitido por Feghq de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
emision revision
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@ PROCEDIMIENTO DE .
ﬁ~ g RECURSOS HUMANOS cobieo PRA-OL

1. OBJETIVO
Dar a conocer a las personas involucradas en el PRH-01 las actividades a desarrollar.
2. ALCANCE
Es aplicable al &rea de recursos humanos, administrativa y contable
3. DEFINICIONES
v Recurso humano: Es el conjunto de trabajadores o empleados que forman parte
de una empresa o institucion y que se caracterizan por desempefiar una variada
lista de tareas especificas en cada sector.
4. METODOLOGIA
4.1. Seleccién y contratacion del personal
a) SEC recibe a los aspirantes y les entrega el formulario de datos de aspirantes,
mismo que debe ser llenado y entregado en conjunto con la carpeta completa.

b) SEC comunica al JRH la presencia de un nuevo aspirante para la entrevista.

c) JRH recibe al aspirante y revisa el formulario y confirma que la carpeta esté

completa.
Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
emision revision
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@ PROCEDIMIENTO DE .
ﬁ~ g RECURSOS HUMANOS cobieo PRA-OL

d) Una vez aprobadas las carpetas y entrevistas, JRH realiza el contrato de trabajo y
solicita la firma del nuevo empleado.

e) JRH entrega el uniforme y carné de identificacién, y el nuevo empleado firma un
kardex prendario y de equipos individuales.

f) Se inicia el proceso de adiestramiento del procedimiento de operaciones.

4.2. Control de asistencia y roles de pago

a) Se realiza el proceso de chequear puestos.

b) JHR Y JOP llevan un control sobre las novedades que se presenten; sean faltas,
abandonos, renuncias o cualquier otro tipo de novedad.

¢) Cuando ya llega el fin de mes, revisan las novedades de cada uno de los puestos

y se elabora los roles de pago por parte del JRH.

4.3 Pago del sueldo e ingreso al IESS

a) Una vez terminada toda la informacion de roles de pago, JRH ingresa todas las
novedades al sistema de historia laboral del IESS, a través de la pagina web.

b) Se llena todos los avisos de entrada durante el mes.

c) Luego se ingresa al sistema las faltas que ha habido en el mes, basado en el
control de asistencia.

d) Se registra todas las salidas o abandonos que se han presentado durante el mes.

e) Se entrega todos los vistos tanto de entradas como de salidas al JFF, para que

también registre las novedades.

Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
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PROCEDIMIENTO DE

RECURSOS HUMANOS cobico

PRH-01

f) CTD solicita a la SEC, la elaboracién de un cheque por el valor de la planilla de
aportes.

g) CTD agrega a los roles de pago suministrado por JRH los descuentos y anticipos
de cada empleado, si aplicaren.

h) CTD realiza el listado de transferencias para el banco donde consta el valor a

pagar por empleado.
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REGISTROS
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POLITICA DE CALIDAD cODIGO RA-01

POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad de MULTICISVA S.A. es brindar servicios de limpieza y
mantenimiento, con eficacia, eficiencia y efectividad de acuerdo con los requerimientos
de nuestros clientes, del sector publico o privado, con personal calificado, maquinaria,
equipos y materiales adecuados, comprometidos con el mejoramiento continuo de

nuestros procesos.
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MISION

MULTICISVA S.A.

MISION Y VISION

CODIGO

RA-02

especializados en limpieza y mantenimiento con calidad y eficiencia.

VISION

es una empresa que brinda servicios complementarios

Consolidarnos como una empresa lider en la prestacion de servicios de limpieza y

mantenimiento continuo a nivel nacional. Con el compromiso de garantizar a nuestros

clientes un servicio que supere todas sus expectativas, contribuyendo con el cuidado del

medio ambiente para alcanzar la excelencia empresarial.

Emitido por
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No. de revision
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Revisado por
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ORGANIGRAMA
ESTRUCTURAL

CODIGO

RA-03

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA MULTICISVA S.A

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

PRESIDENCIA

GERENCIA

AUDITORIA EXTERNA DE CALIDAD

SECRETARIA

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DEPARTAMENTO FINANCIERO

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

RECURSOS HUMANOS

SERVICIO GENERALES

CONTABILIDAD

COMPRAS BODEGA
REFERENCIAS CUENTE:
MULTICISVA S.A
:| DIRECTA
[ ] Asesoria
PROPUESTO:
JORGE AMORES
E AUXILIAR
FECHA:
I—:l OPERATIVA 10/02/2006
Emitdo por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por | Aprobado por Pégina
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MAPA DE PROCESOS

CcODIGO

RA-04

("

MAPA DE PROCESOS

REVISION POR LA
DIRECCION

GESTION DE CALIDAD

SERVICIO POST-VENTA

s
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ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL CcODIGO RS-01
CLIENTE

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE cobico:
BAJO ESTANDARES DE LA NORMA 1SO 9001-2008
No.
Nombre del cliente:
Ci 1
No. Descripcion 0-33 34-66 67-100 Observaciones por parte del cliente
Malo Bueno Excelente
1 Calidad en la atencion
2 Innovacioén del servicio
3 Documentacion
4 Fécil acceso
5 Tiempo de entrega
6 Servicio postventa
7 Canales de comunicacion
8 Informacion del servicio
9 Cumplimiento de los requisitos del contrato
10 Con referencia a otras empresas como califica
nuestro servicio
11 Recomendaria nuestro servicio SI( ) NO( )
Recomendaciones:
Fecha de realizacion Realizado por:
Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
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REPORTE DE NO )
CONFORMIDADES CODIGO RS-02

REPORTE DE NO CONFORMIDADES

CODIGO:
2 REPORTE DE NO CONFORMIDADES

No.

QUEJA O INSATISFACCION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROCESO/OBJETIVO NO CONFORMIDAD POTENCIAL

Fecha de la Auditoria/Hallazgo:

PARA NO CONFORMIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD:
REFERENCIA DE LA NORMA Y CLAUSULA:

MAYOR MENOR O.M.
HALLAZGO:
Nombre y firma del auditor/ Nombre y firma Responsable del
Responsable del Hallazgo: Avrea:

ANALISIS DE CAUSA

Nombre y firma del/os responsable/s
del/as Area/s involucradals:

CORRECCION

RESPONSABLE: FECHA LIMITE:

Nombre y firma del/os responsable/s
del/as Area/s involucrada/s:

ACCION CORRECTIVA [ [ ACCIONPREVENTIVA | [
ACCION RESPONSABLE FECHA LIMITE
Nombre y firma del/os responsable/s
del/as Areas involucradars:
Verificacién de Correccién: Nombre y firma del/os responsable/s del/as Area/s
Resultado: Involucrada/s y del responsable de Verificar
Excelente Bueno Malo

Fecha de verificacion:
Verificacion de Accion Correctiva/Preventiva:

Resultado:

Excelente Bueno Malo

Fecha de verificacion:

Observaciones:

REVISION No.
Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
emision revision
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PLAN DE ACCION
(ACCIONES CORRECTIVAS/
PREVENTIVAS)

CODIGO

RS-03

PLAN DE ACCION (ACCIONES CORRECTIVAS/PREVENTIVAS)

CODIGO:
1‘ G SOLICITUD DE ACCION
« MYLRIOIY "
TIPO DE ACCION
PREVENTIVA ‘ ‘ CORRECTIVA MEJORA ‘
AREA DONDE SE LEVANTA: EMPRESA:
GENERADA EN AUDITORIA Sl: ‘ NO: ‘
PRIMERA SECCION: DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD REAL O POTENCIAL
SOLICITADO FECHA DE FECHA MAXIMA )
POR: EMISION: DE ANALISIS: RECIBIDOPOR
SEGUNDA SECCION: CAUSAS GENERADORAS DE LA NO CONFORMIDAD (REAL O POTENCIAL)
TERCERA SECCION: PLAN DE ACCION PARA ELIMINAR LA NO CONFORMIDAD
RESPONSABLE ACTIVIDAD FECHA MAXIMA DE EJECUCION
PROPUESTO POR: APROBADO POR:
CUARTA SECCION: VERIFICACION DE IMPLANTACION Y EFECTIVIDAD
IMPLAMENTACION VERIFICADA POR: FECHA DE VERIFICACION:
EFICACIA VERIFICADA POR: FECHA DE VERIFICACION:
OBSERVACIONES Y NOVEDADES
REVISION No.
Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
emision revision
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INFORME DE AUDITORIA

5 . INTERNA CODIGO RS-04
CODIGO:
2 INFORME DE AUDITORIA INTERNA
No.
AUDITORIA No. NOMBRES FIRMA
TIPO DE AUDITORIA
PROCESO AUDITADO
OBJETIVO:
ALCANCE:
PERSONAL CONTACTA NOMBRES FIRMA
RESUMEN DE NO CONFORMIDADES MAYORES
RESUMEN DE NO CONFORMIDADES MENORES
OBSERVACIONES:
Nombre y firma del/os responsable/s
dellas Area/s involucrada/s:
Nombre y firma Auditor lider
REVISION No.
Emitido por Fecha de No. de revision Fecha de Revisado por Aprobado por Pagina
emision revision
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6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La responsabilidad directa de administrar la ejecucién de la propuesta recae en el
Gerente de la empresa Multicisva S.A y en todos los miembros del Comité de Calidad,
quienes seran los encargados de coordinar con los jefes departamentales los distintos
procedimientos del manual de calidad.

6.8.1 Organigrama Estructural

Gréfico #24: Organigrama Estructural de la empresa Multicisva S.A

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

PRESIDENCIA

‘ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, AUDITORIA EXTERNA DE CALIDAD

GERENCIA

SECRETARIA

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

DEPARTAMENTO FINANCIERO

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

RECURSOS HUMANOS SERVICIO GENERALES CONTABILIDAD COMPRAS BODEGA
REFERENCIAS FUENTE:
MULTICISVA S.A
:| DIRECTA
[ ] Asesoria
PROPUESTO:
JORGE AMORES
E AUXILIAR
FECHA:
OPERATIVA 10/02/2006
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6.8.2. Presupuesto

Tabla #24: Presupuesto

DESCRIPCION VALOR
Implementacion del manual de calidad $ 3.000,00
Internet $150,00
Recursos mariales $100,00
Capacitacién $1.800,00
Auditorias $2.000,00
Certificacion $5.000,00
Subtotal $12.050,00
Imprevistos 10% $1.446,00
Total $13.496,00

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
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6.8.3 Cronograma de la propuesta

Cuadro #4: Cronograma de la propuesta

FASES DE LA PROPUESTA AGOSTO0/2013 SEPTIEMBRE/2013 | OCTUBRE/2013

ELABORACION DEL MANUAL DE CALIDAD

Disefio de politicas, objetivos y estrategias

Mejoramiento del organigrama estructural

Disefio del mapa de procesos

ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Documentacion de procedimientos

ELABORACION DE REGISTROS

Disefio de formatos

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
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6.9 PREVISION DE LA EVALUACION
Para garantizar y asegurar la ejecucion de la propuesta segun lo programado para el
cumplimiento de los objetivos planeados, es importante disponer de un plan de

evaluacion, el mismo que se detalla a continuacion.

Tabla #25: Prevision de la evaluacion

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

1.- ¢Quiénes solicitan evaluar? Gerente de la empresa “Multicisva S.A”

) Para determinar no conformidades reales o
2.- ¢Por qué evaluar? )
potenciales.

Para tomar acciones correctivas Yy
3.- ¢Para qué evaluar? preventivas y eliminar las causas de la no

conformidad.

Las causas de la no conformidad, que
4.- ;Qué evaluar? presenten los clientes al momento de no

cumplir sus requerimientos.

5. ;Quid e Gerente General, Comité de calidad,
.- ¢Quién evalua® _ _
Auditores internos y externos.

) ’ Cuando  existan informes de no
6.- ¢Cuéndo evalua? )
conformidad.

Analizando datos, no conformidades, puntos
de mejora y puntos débiles detectados en los
7.- ¢Como evalua? procesos de auditoria interna y externa,
recomendaciones y comentarios de clientes

y empleados.

Mediante la encuesta de satisfaccion al

8.- ¢Con qué evalua? _
cliente RS-01

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Katherine Proafio
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Anexo #1: Encuesta a los clientes internos

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES INTERNOS DE LA EMPRESA
MULTICISVA S.A DE LA CIUDAD DE AMBATO

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

TEMA: La Gestion de Calidad y su incidencia en la Competitividad de la empresa
Multicisva S.A de la ciudad de Ambato

OBJETIVO: Determinar como incide la gestion de calidad en la competitividad de la

empresa Multicisva S.A.
INSTRUCCIONES:

v’ Lea detenidamente las preguntas y responda con total sinceridad para determinar
la posibilidad de implementar un sistema de gestion de calidad.

v' Por favor marcar con un visto tan solo una respuesta en cada pregunta.

PREGUNTAS:
1.- ¢(Se comunica a todos los integrantes de la empresa la importancia de satisfacer los

requisitos del cliente?

Siempre O
A veces 0O
Nunca 0O
2.- (Existe monitoreo y seguimiento del servicio prestado?
Siempre O
A veces 0O
Nunca 0O
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3.- ¢Se capacita al recurso humano para que cuenten con las competencias necesarias

para la prestacion del servicio?

Siempre O

A veces O

Nunca O

4.- ¢El personal directivo tiene las competencias necesarias para liderar?
Si O

No O

5.- ¢Cree usted que la empresa Multicisva S.A es competitiva?

Si O

No O

6.- ¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los clientes?

Si O

No O

7.- ¢Se cumple con la demanda del servicio en los tiempos establecidos?
Siempre 0O

A veces 0O

Nunca 0O

8.- ¢La maquinaria y equipo de limpieza proporcionados para el desempefio laboral

facilitan el trabajo?

Si O
No O
9.- ¢Estan los trabajadores motivados y satisfechos con las funciones asignadas?
Si O
No O

10.- ¢Considera fundamental la implementacion de un sistema de gestion de calidad
para mejorar los procesos?

Si O

No O

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo #2: Encuesta a los clientes externos

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA
MULTICISVA S.A DE LA CIUDAD DE AMBATO

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

TEMA: La Gestion de Calidad y su incidencia en la Competitividad de la empresa
Multicisva S.A de la ciudad de Ambato

OBJETIVO: Determinar como incide la gestion de calidad en la competitividad de la
empresa Multicisva S.A.

INSTRUCCIONES:

v’ Lea detenidamente las preguntas y responda con total sinceridad para determinar
la posibilidad de implementar un sistema de gestion de calidad.

v' Por favor marcar con un visto tan solo una respuesta en cada pregunta.

PREGUNTAS:

1.- ;Como considera usted el servicio brindado?
Excelente 0O

Muy bueno O

Bueno 0O

Regular O

Malo 0O

2.- ¢ Tiene la empresa capacidad de innovacion?
Si O

No 0O
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3.- ;{Qué factor considera usted el mas importante para generar valor?

Calidad O
Productividad O
Servicio O
Imagen 0O
4.- ;Como considera el precio del servicio con relacion a la competencia?
Excelente )
Muy bueno O
Bueno O
Regular O
Malo O
5.- ¢Cada qué tiempo requiere los servicios de la empresa Multicisva S.A?
Diariamente O
Semanalmente O
Mensualmente O

6.- ¢Cree que la empresa cuenta con la maquinaria y equipo necesarios para que el

personal desarrolle adecuadamente su trabajo?

Si 0O

No 0O

7.- ¢La empresa brinda un servicio post venta?

Si O

No 0O

8.- ¢(Considera que la empresa Multicisva S.A es competitiva?
Si O

No O

9.- ¢En qué etapa de competitividad cree que se encuentra la empresa Multicisva S. A?
Incipiente O

Aceptable O

Superior O

Sobresaliente O
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10.- ¢(Cree usted que la implementacion de un sistema de gestion de calidad mejorara

los servicios prestados por Multicisva S.A?
Si 0O
No O

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo #3: Mapa de ubicacién
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Anexo #4: Fotos

214



