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RESUMEN

La presente investigacion a través del estudio integral de las nuevas corrientes
administrativas permite disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 para estandarizar los procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sumac Llacta Ltda., de la ciudad de Riobamba para afio 2019. Este estudio detalla,
define funciones y procedimientos a través de mejoras continuas organizacionales, con
el fin de controlar el uso eficiente de los recursos de la empresa. A la vez mediante el
analisis situacional FODA vy el trabajo interpretativo de encuestas aplicadas a la
poblacion de los clientes internos y externos, se ratifico que estar a la vanguardia y
obtener parametros internacionales de calidad fortalecen a la institucién, con mejoras
notables no sélo de un area especifica sino mas bien en su contexto general. En
definitiva la elaboracion de un manual de calidad conforme los requisitos de la norma
ISO 9001:2015, servira como instrumento guia, ya que trabajara con indicadores para
adelantarse a posibles escenarios futuros del mercado ecuatoriano, logrando procesos
eficaces y eficientes, para brindar una mejor atencion a los clientes internos y externos a

través de productos y servicios financieros que cumplan altos estandares de calidad.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD> <NORMAS ISO 9001:2015> <PROCESOS>
<MEJORAS CONTINUAS ORGANIZACIONALES> <RIOBAMBA (CANTON)>

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

This research allows to design a management‘s system of quality based on ISO
9001:2015 standard, through the integral study of the new administrative currents, to
standardize the processes for this year in the Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumac
Llacta Ltda, in Riobamba city. This study details and defines functions and procedures
by means of a continuous organizational improvements in order to control the efficient
use of company resources. Simultaneously, using the SWOT situational analysis and the
interpretative work of surveys applied to the internal and external customers’
population, it was confirmed that being at the forefront and obtaining international
quality parameters strengthens the institution with notable improvements not only in
one specific area but rather in its general context. Ultimately, the preparation of a
quality manual in accordance with the requirements of 1SO 9001: 2015 standard, will
serve as a guiding instrument, since it will work with indicators to anticipate possible
scenarios of the Ecuadorian market, achieving effective and efficient processes, to
provide better care to internal and external customers via financial products and services

that meet high quality standards.

Key words: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVES SCIENCES> <QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM> <ISO 9001:2015 STANDARD> <PROCESSES>
<ORGANIZATIONAL CONTINUED IMPROVEMENTS> <RIOBAMBA CITY>
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INTRODUCCION

Las normas internacionales de calidad 1SO aseguran la calidad, porque promueve el uso
de estdndares y normas que permitan demostrar a la empresa su organizacion e
innovacion, mismos que satisfagan los requisitos del cliente, lo legal y reglamentario.
Por consecuente, al proveer la documentacion necesaria para la COAC Sumac Llacta
Ltda., se deja un legado de desarrollo y mejora continua; que, acompafados de una
buena gestion administrativa y una adecuada disponibilidad de recursos, se obtendra la
Certificacion a la Calidad 1SO 9001:2015. En el presente documento se abordaran los

siguientes capitulos que permitiran al lector obtener una visién mas clara:

En el capitulo | se formula, delimita y justifica el problema de investigacion, ademas de

fijar objetivos a los cuales apunta el proyecto.

El capitulo Il aborda el enfoque cientifico de calidad, sistema de gestion y mejora
continua, mediante la elaboracion de un marco teérico académico que respalda este

estudio.

En el capitulo 111 se construye el marco metodoldgico que contiene el método cientifico,

disefio, enfoque y técnicas aplicarse en la investigacion.

El capitulo IV plantea la propuesta de investigacion, como el disefio de un sistema de
gestion de calidad conforme a la norma ISO 9001:2015 que servira de guia o manual

estratégico para beneficio de la cooperativa en cuestion.

Por ultimo, se definen las conclusiones y recomendaciones como el ultimo producto de

la investigacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente en Ecuador existen alrededor de 887 cooperativas de ahorro y crédito
(COACs) dedicadas a satisfacer necesidades financieras de la sociedad, fortalecen y
ponen en marcha la filosofia del cooperativismo; volviéndose prestamistas,
incentivando el ahorro y la produccion de pequefias y medianas empresas. Las COACs
son reguladas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) que:
supervisa, controla y busca el desarrollo organizacional del sector econémico popular y

el bienestar de la ciudadania y la comunidad en general.

La competitividad y el alto nivel de exigencia del mercado cooperativista, exigen cada
vez la adopcidn de estrategias inteligentes y diferenciadas que constituyan una ventaja

competitiva para implementar una mejor calidad en sus operaciones.

Hoy, en la provincia de Chimborazo existen alrededor de 100 cooperativas de ahorro y
crédito, mismas que estan calificadas al sistema nacional de pagos por segmentos; y
representan el 11,27% en comparacion con las 24 provincias del pais. Por ello, la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumac Llacta Ltda., asume la necesidad y el reto de
realizar permanentemente el monitoreo y seguimiento de sus procesos, ya que los
mismos al no ser estandarizados y medibles, pueden ocasionar imprevistos Yy

dificultades al brindar un buen servicio al cliente y con la mejora organizacional.

A pesar de que, en Riobamba, sede de la COAC Sumac Llacta Ltda., se ha desarrollado
un manual de funciones; no se dispone de un Sistema de Gestion de Calidad conforme
la norma ISO 9001:2015, la cual da cumplimiento a los objetivos, mision, vision, uso de
equipos, procedimientos, formatos, clientes, proveedores. Es decir, carece de un manual
de calidad que guie y permita acciones para una mejor organizacion, planificacion y

control de la calidad total.



1.1.1 Formulacion del Problema

¢El disefio de un sistema de gestion de calidad conforme la norma ISO 9001:2015,
permitira estandarizar los procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumac Llacta
Ltda.?

1.1.2 Delimitacion del Problema

En el presente estudio, se ha determinado como objeto: disefiar un sistema de Gestion
de Calidad conforme la norma ISO 9001:2015 para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sumac Llacta Ltda., y como campo: estandarizar los procesos internos, la delimitacion
de tiempo corresponde para el afio 2019.

1.2 JUSTIFICACION

Teorica: Se toma como referencia y guia: las normas internacionales 1ISO 9001:2015,
que permitiran la creacion de un manual de calidad. Mismo que elevara los niveles de
eficiencia y eficacia de la cooperativa y generara una mejor atencion a los clientes (tanto
internos como externos) a través de productos y servicios financieros que cumplan altos

estandares de calidad.

Practica: En la busqueda constante de destacarse institucionalmente y debido a la alta
competitividad cooperativista empresarial; en los directivos de la COAC Sumac Llacta
Ltda., de la ciudad de Riobamba, ha despertado un especial interés por el “Disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad” para consolidar aquellos procesos realizados por el

personal de la empresa.

Metodologica — Académica: A través del presente proyecto se demostrara que se puede
buscar solucién viable en relacién a un problema particular de la COAC Sumac Llacta
Ltda. (manual de calidad) mediante: los conocimientos empresariales adquiridos en la

universidad (ESPOCH) y la capacidad investigativa del autor.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad conforme la norma ISO 9001:2015 para
estandarizar los procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SUMAC LLACTA
LTDA,, de la ciudad de Riobamba, afio 2019.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Desarrollar el marco tedrico que permita fundamentar la propuesta del disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad conforme la norma ISO 9001:2015.

e Analizar la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumac Llacta

Ltda., mediante encuestas para el cliente interno y externo.

e Elaborar un manual de calidad conforme los requisitos de la norma 1SO 9001:2015;

para estandarizar los procesos de la COAC Sumac Llacta Ltda.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de revisar diversos proyectos de investigacion en el Repositorio Institucional de

la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo; se determinaron estudios similares que

sirvieron de guia para el desarrollo del presente trabajo de titulacion. A continuacion, se

realiza un breve analisis de tres proyectos de investigacion:

Las empresas exitosas son aquellas conducidas con calidad. Por tanto, en cuanto a
gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 se refiere, tenemos lo siguiente;

Se aplico en la empresa tecnoldgica Gloffice Global Office Cia. Ltda. de la ciudad
de Riobamba, logrando un desempefio eficiente de los procesos internos y un
incremento en los niveles de satisfaccion del cliente, por consecuente se
recomienda adoptar y mantener el SGC basado en la norma ISO 9001:2015 de
manera transversal en toda la organizacion, para: mejorar en términos de eficiencia
y valor agregado los procesos internos; y aumentar la satisfaccion del cliente
(Soria, 2017).

Se desarroll6 un SGC para el restaurante Casa Vieja de la ciudad de Riobamba,
mejorando la calidad en atencion al cliente, reflejando un incremento econémico
del 28% de clientes habituales y aumentos del 84% al 94% en consumos dentro del
restaurante, por lo tanto, se recomienda realizar estudios basados en el disefio de un
SGC conforme a la ISO 9001:2015 en otros establecimientos para obtener
establecimientos calificados y competitivos (Gomez, 2018).

Por otro lado, y por tratarse del mercado cooperativista, se tomé en cuenta el 1SO
9001:2008, aplicado a una COAC.



e Se disefid en la ciudad de Riobamba un SGC basado en la ISO 9001:2008 para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Accidon y Desarrollo Ltda., donde se determind
que, gozar de una buena comunicacion interna asegura que las acciones,
pensamientos y decisiones que se tomen estén dirigidas hacia la satisfaccion del
cliente y al aprovechamiento méximo de los recursos materiales, econémicos,
humanos y tecnolégicos: que se logran a través de un plan de mejora continua
(Quito, 2017).

2.1.1 Antecedentes Historicos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumac Llacta Ltda., fue creada mediante Acuerdo
Ministerial No. 219 del Ministerio de Bienestar Social (Actual MIES), publicado en el
Registro Oficial No. 3559 del 8 de febrero de 1983, con reforma al estatuto mediante
Acuerdo Ministerial No. 1038 del 9 de julio de 1997.

Su dirigencia esta conformada por personas quichua hablantes descendientes de la raza
Puruha. Como socios, cuenta con diferentes sectores sociales mestizos e indigenas de la
provincia de Chimborazo. En cuanto al espacio fisico, su sede se encuentra en la ciudad

de Riobamba y una agencia en el canton Guamote.

Han transcurrido tres décadas desde que la cooperativa inicio su trabajo en la provincia
de Chimborazo, donde se planted la necesidad de apoyar a sectores de escasos recursos

gue poseen limitaciones de gestion para el desarrollo econémico familiar.

La COAC Sumac Llacta Ltda., levantd un estudio en cada uno de los actuales territorios
beneficiarios de la cooperativa. Se analizaron los problemas territoriales y se planifico
el apoyo; con fondos externos provenientes del sector privado y en otros casos con el

soporte de entidades internacionales.

La mayor parte de las comunidades beneficiarias; y que a la vez son socios de la
cooperativa se encuentran ubicadas en las estribaciones de la Cordillera de los Andes,

en altitudes que van desde los 2700 a 3500 metros sobre el nivel del mar.



2.1.2 La Institucion
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Figura 1: Ubicacion geogréafica de la COAC Sumac Llacta Ltda. en la ciudad de Riobamba
Fuente: Google Maps

Tabla 1. Datos principales de COAC “Sumac Llacta Ltda.”
Actividad econémica principal:

Entidad financiera, prestacion de servicios, particular; creada con el fin de apoyar el
crecimiento econémico de sus socios.
Fecha de inicio de actividades: 08/02/1983; segn Registro Oficial No. 3559.

Reconocimiento legal: Organizacion Limitada

Ubicacién de la empresa:

Matriz Riobamba: Olmedo 32-45 entre Francia y | Tel: (03) 2 963-865
Lavalle

Agencia Guamote: 10 de Agosto y Riobamba Tel: (03) 2 916-194

email: sumacllacta@andinanet.net

Elaborado por: EI Autor

2.1.3 Mision

Somos una Cooperativa que trabaja por una satisfaccion plena de las necesidades de sus
socias y socios, mediante la prestacién de productos y servicios financieros innovadores
de la mejor calidad, amparados en la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria
y del Sector Financiero Popular y Solidario, bajo los principios cooperativos buscamos
permanentemente el fortalecimiento de la Economia Social, Popular y Solidaria de sus
asociados y clientes con un enfoque de género, incremento de ingresos econémicos
familiares, inversiones con productividad y rentabilidad justa.


mailto:sumacllacta@andinanet.net

2.1.4 Visién

Durante los proximos afios la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumac Llacta Ltda., sera
una organizacion financiera importante, auto sostenible y sélida del centro del pais; de
reconocido prestigio, confianza y credibilidad por su enfoque de intervencion amparado
en la Ley de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, como resultado de sus crecientes niveles de productividad, administracion
transparente, alto nivel de tecnificacion, asi como por sus activos totales y patrimonio.
La cooperativa mantendrd sus valores de autoayuda, la autorresponsabilidad, la

democracia, la igualdad, la equidad y la solidaridad.

2.1.5 Principios Corporativos

e Adhesion voluntaria y abierta

e Participacion econémica de los asociados
e Autonomia e independencia

e Educacion, formacion e informacion

e Cooperacion entre cooperativas

e Interés por la comunidad
2.1.6 Valores Institucionales

e Honestidad ética y responsabilidad
e Lealtad institucional
e Vision de futuro

e Respeto al medio ambiente



2.1.7 Organigrama Estructural
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Figura 2: Organigrama estructural de la COAC Sumac Llacta Ltda.

Elaborado por: Departamento de Talento Humano, 2018
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2.1.8 Productos Financieros y Servicios

Tabla 2. Productos Financieros y Servicios de la COAC Sumac Llacta Ltda.

AHORROS
Cuenta de Ahorros Cuenta Sumac (Mi Cuenta Infantil “Mi
ahorro, Mi futuro) ahorrito”
% Atractivas tasas de | < Ahorro mensual seguro | < Ahorro minimo inicial.
interés. y planificado. & Atactiva  tasa  de
%+ Accesos a servicios y | % Monto y plazo a su interés.
préstamos. eleccion.
% Orientados a un fin
especifico.
INVERSIONES
¢+ Inversiones con mayor tasa de interes.
Plazo Fijo ¢ Plazos desde 30 -60- 90 — 180 -365.
+«+ Desde cualquier monto y a su alcance.
CREDITOS
Crédito de consumo Microcrédito Crédito de Vivienda
+«¢+ Dirigidos a clientes con | < Se financia el | % Destinado a la
relacion de desarrollo  de  sus adquisicion 0
dependencia laboral actividades econdémicas construccion de
microempresariales vivienda propia, ya sea
relacionadas con: nueva o0 usada o la
Comercio, Agricultura, adquisicion de terrenos.
Ganaderia, Artesania,
Otros.
SERVICIOS

Recaudacion a Domicilio — Sumac Mdvil: Con este servicio la cooperativa
atiende a los socios — clientes en el lugar de trabajo o negocio: Transaccién en linea
(Depositos, cobro de créditos, pago de remesas, pago de servicios basicos).

Sistema de Pagos Interbancarios (SPI) — BCE: Pago de sueldos de las
instituciones publicas, facilitandoles la acreditacion en las cuentas de manera
directa.

X/
L X4

Pago de Bono de Desarrollo Humano: A nuestros socios con acreditaciones a las
cuentas y por ventanilla cualquier beneficiario/a.

X/
°e

Giros Internacionales — Sumac Remesas: Envio de dinero desde el exterior a
cualquier persona sea 0 no sea socio de la Cooperativa.

0

Servicios de Recaudaciones: Luz, teléfono, agua, impuestos, Tv Pagada, IESS,
planes y recargas, Transito, Ventas por Catalogo, Pensiones Alimenticias.

Elaborado por: El autor
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2.1.9 Beneficios

e Seguro de vida y desgravamen

e Créditos Inmediatos

e Alta tasa de interés en su ahorro e inversiones
e Educacion financiera y capacitacion

e Seguridad, confianza y rentabilidad

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

Lo que se desarrolla a continuacion es la guia tedrica que fundamenta el Disefio del
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015, donde se describe el camino de la

investigacion o hilo conductor.

FUNDAMENTACION
TEORICA

SISTEMAS DE GESTION DE
> CALIDAD (SGC)

N~

1ISO 9001:2015

V

ENFOQUE BASADO EN
PROCESOS

MEJORA CONTINUA V

REQUISITOS Y
DOCUMENTACION

ADMINISTRACION DE LA = >

CALIDAD TOTAL (TQM) ETAPAS DE IMPLEMENTACION Y

ELABORACION DE LA
DOCUMENTACION

|

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
CONFORME LA NORMA ISO 9001:2015 PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAC LLACTA
LTDA., DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA PARA EL ANO 2019.

(

HISTORIA DE LA CALIDAD

(

\

<

Figura 3: Hilo Conductor - Disefio de un SGC para la COAC Sumac Llacta Ltda.
Fuente: Heizer & Render (2009)
Elaborado por: El Autor
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2.2.1 Historia de la Calidad

2.2.1.1 Antecedentes y evolucion de la Administracion

En la primera etapa de la administracion, los artesanos eran totalmente responsables de
los productos que ofrecian, desde la contratacién hasta la entrega final. Asumian las
funciones de atencién al cliente, recibiendo reclamos y sugerencias para la fabricacion
de articulos para satisfacer las necesidades del cliente. Luego, en el siglo XVIII surge la
edad de la modernidad, que permitié importantes trasformaciones sociales, culturales e
industriales. Los planteamientos de los economistas liberales constituyen la semilla de
lo que hoy es el pensamiento administrativo actual (Aldana et al., 2010).

A través, del libro de Adam Smith (1776) “La riqueza de las Naciones” se define el
concepto de: valor de un bien, por su uso o utilidad; y del valor de cambio, por la
capacidad del mismo bien para intercambio por otros bienes. Luego, con la invencion de
la maquina de vapor, viene la Revolucion Industrial, misma que engloba a la revolucion
del carbon y del hierro (1780-1860) y la revolucién del acero y de la electricidad (1861-
1914). Aqui se deja atras la economia rural y artesanal para dar paso a los grandes

volimenes de produccion (Alvarez et al., 2010).

Después, aparece Frederick W. Taylor (s.f) quien abordaba la administracién de forma
cientifica y no empirica. El, retoma los principios de la division del trabajo y la
especializacion. Por otro lado, Henry Fayol (s.f), se preocupd por lograr la eficiencia de
la empresa analizando los departamentos y las interrelaciones de los mismos mediante
doce principios requeridos en la administracién por calidad: autoridad, unidad de
mando, disciplina, unidad de direccion, subordinacion del interés general por el interés
particular, remuneracion del personal, centralizacién del poder y autoridad, jerarquia,
orden, equidad y estabilidad del personal, iniciativa, union del personal (Bernal et al.,
2010).

Este planteamiento es utilizado por Edward Deming para elaborar su circulo de Deming
o circulo del mejoramiento continuo, en el que desarrolla cuatro fases: planear, hacer,

verificar y ajustar, conocido como circulo PHVA. (Diaz, et al., 2010)
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Abraham Maslow (s.f) citado por Aldana et al. (2010), es el autor de la piramide de las
necesidades, donde sefiala las multiples necesidades de los seres humanos: fisioldgicas,
de seguridad y estabilidad, sociales y de pertenencia, de ego y autoestima, y de
autorrealizacion. Asimismo, David C. Mcclelland (1985) reitera con su teoria de las
necesidades aprendidas, la necesidad del logro, que se refiere a la necesidad que tiene el
ser humano de llevar a cabo tareas complejas y resolver problemas; la necesidad de
poder, que se refiere a la necesidad del individuo de controlar el comportamiento de
otros; y la necesidad de afiliacion, que se relaciona con la necesidad que tiene la

persona de asociarse con otros de manera amistosa.” (p. 8)
2.2.1.2 Pioneros de la calidad

Shewart Walter (s.f) citado por Alvarez et al. (2010, p. 21), menciona el reconocido
trabajo de las bases estadisticas, por el cual recibid el nombre del padre del control
estadistico de procesos. Desarroll6 técnicas para recolectar y analizar datos que
mostraran las diferencias entre dos fuentes de variacion y permitieran mejorar los

procesos a partir de la eliminacion de las causas asignables.

Los graficos de control de Shewart tienen tres principios: a) siempre se usan los limites
de control, los cuales se encuentran a una distancia de tres sigmas a cada lado de la linea
central; b) en los calculos de los limites de control de tres sigmas siempre se usa Rbarra,
rm y Sbarra; c) las proposiciones de Shewart conducen a trabajar las causas asignables.
Tambien, desarroll6 el ciclo: planeacion, ejecucion, control y direccion, conocido como

el caracol de Shewart. Asimismo, se le reconoce como el maestro de Deming y Juran.

Feigenbaum Armand V. (1956) citado por Diaz et al. (2010, p. 21), indica que el control
de calidad hasta finales del siglo XIX se caracterizd por haber sido realizado por los
operarios, por lo cual denominé control de calidad de operarios, por lo cual lo denominé
control de calidad de operarios. Luego de la Primera Guerra Mundial se da paso al
control de calidad del capataz, y méas tarde, pasada la Segunda Guerra Mundial, aparece

el enfoque de control de calidad moderno.

A la vez introduce el concepto control de calidad total, un modo de vida corporativo, un

modo de administrar una organizacion y desarrolla tres principios: liderazgo en calidad,
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técnicas de calidad moderna y compromiso con la direccion. Ademaés, identifica
aspectos que él denomina los cuatro pecados: calidad de invernadero, actitud anhelante,

produccion en el exterior, y confinar la calidad a la fabrica.

“Deming Edward (1964) reconocido como el padre de la calidad en Japon menciona
que su mision fue siempre la basqueda del mejoramiento. Apoyando en la filosofia
basica de las organizaciones. Buscd que los métodos estadisticos perduraran y aportaran
al avance de las organizaciones, razon por la cual, su enfoque inicial radicé en la
estadistica, en especial en el analisis de la capacidad de los procesos.” (Gonzéles, et al.,
2010, p. 22)

1) Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.

2) Adoptar la nueva filosofia.

3) Dejar de depender de la inspeccion masiva.

4) Acabar con la practica de adjudicar contratos con base solo en el precio.

5) Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y servicio.

6) Establecer la capacitacion en el trabajo.

7) Instituir el liderazgo.

8) Desterrar el temor.

9) Derribar las barreras que hay entre |las areas de apoyo.

10) Eliminar los esldganes, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral.

11) Prescindir de las cuotas numeéricas.

12) Eliminar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo por hacer bien el trabajo.

13) Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

14) Tomar medidas para lograr la transformacian.

PR PR SRR R R NP
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Figura 4: 14 pasos desarrollados por Edward Deming al centrarse en la alta direccion.
Fuente: Aldana, et al. (2010)

Elaborado por: El Autor
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Juran Joseph M. (1964) citado por Villegas et al. (2010, p. 23), menciona que la baja
productividad y calidad se debia a la ausencia de planeacion o ineficiencia en la misma,
para lo cual propone la trilogia de la calidad: planeacion — control — mejoramiento
continuo; las mismas deben estar unidas e interactuando permanentemente. Asi mismo,
considera que los adelantos de la gerencia y en la gestion dependen del control y del

avance.

El control garantiza que los procesos se comporten consistentemente, que estén libres de
variacion. El avance relaciona con las actividades y tareas de mejoramiento. Juran se
identifica con el concepto de calidad de Adam Smith: adecuacién para el uso, concepto

de valor unitario que varia de un cliente a otro.

“Ishikawa Kauro (1977) citado por Galindo, et al. (2010) considera que el movimiento
de la calidad debe aplicarse en todas las organizaciones, en la totalidad de cada empresa,
es decir en todas sus areas y en todos los procesos. Asimismo, menciona que, los
grandes aportes se encuentran en la inclusion de los clientes en la ecuacion de la
calidad, y que considerar la queja constituye grandes oportunidades para las empresas,
en especial para los ajustes de los procesos de calidad. Ishikawa es autor de los circulos
de calidad, mecanismo que convierte a los trabajadores en el centro de solucién de
problemas; para ello retoma el enfoque de Parker Follet, que busca que los trabajadores

se sientan satisfechos mediante talleres, y el respeto a la dignidad humana. (p. 25)

Crosby Philip (1952) citado por Bernal et al. (2010), comenz6 a trabajar como
profesional de la calidad en una escuela médica, he ahi donde surge la idea cero
defectos, la cual se enfoca en elevar las expectativas de la administracion, motivar y

concientizar a los trabajadores acerca de la calidad. (p. 25)
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2.2.1.3 Nuevos Gestores de la calidad

Tabla 3. Nuevos Gestores de la calidad

GESTOR DETALLE
David E. Garvin | Se destaca por su por su aporte de las ocho dimensiones de la
(1997 - p.26) calidad: actuacion, caracteristicas, fiabilidad, conformidad,

durabilidad, utilidad, estética y calidad percibida, para lo cual
sugiere multiples dimensiones. En 1998 introduce las cinco bases
de la calidad: trascendencia, producto, usuario, fabricacion y
valor.

Genichi Taguchi
(1950 — p.27)

Hace una contribucion orientada a los procesos a partir del
desarrollo de sus propios métodos estadisticos, con los cuales
aporta al incremento de la productividad y a la calidad en la
industria. Es el autor del disefio robusto, haciendo mayor énfasis
en las necesidades que le interesan al consumidor, para ello
utiliz una ecuacién cuadratica que se ajusta a los datos de costos
y desempefio del producto. Si el producto se aleja de la ecuacion,
su valor se aumenta al igual que el costo de la calidad para la
sociedad.

Shingeo Shingo
(1980 — p.27)

Padre de la administracion por la calidad, inventd el sistema
“Just in Time” junto con Taiichi Ohno, sistema maestro de la
empresa Toyota, desarrollo también el sistema de manufactura
esbelta, SMED, proceso que pretendia eliminar los cuellos de
botella y que utiliza el Poka Yoke (a prueba de errores) como
herramienta para orientar el mejoramiento y la prevencién de
errores en la calidad.

James Harrington

(1991 — p.28)

Propone un proceso de mejoramiento constituido por los
integrantes de la organizacion, empleados y directivos que deben
tener un entorno propicio para el mejoramiento de su desempefio.
1. Obtener el compromiso de la alta direccion. 2. Instituir un
consejo directivo de mejoramiento. 3. Conseguir la innovacion
en el mejoramiento continuo. 4. Asegurar la participacion de los
empleados en equipo. 5. Lograr la colaboracién individual. 6.
Crear equipos para el mejoramiento de los sistemas y procesos.
7. Desarrollar actividades con la participacion de los
proveedores. 8. Establecer actividades que aseguren la calidad. 9.
Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo, asi
como una estrategia de mejoramiento a largo plazo. 10. Definir
un sistema de reconocimientos.

Richard
Schonberger

(1950 — p.29)

Afirma que la capacidad para dar respuesta a las necesidades del
entorno es una estrategia necesaria y constante de los negocios
modernos, a la vez sitGa a los operarios como duefios de los
procesos Yy enfatiza los planteamientos del mejoramiento
continuo.

16




William Conway

(1980 — p.29)

Discipulo de Deming, propone un nuevo sistema de
administracion basado en el mejoramiento continuo, para €l la
técnica estadistica aporta a la solucion de problemas en 85%. Las
herramientas basicas en el mejoramiento continuo son: habilidad
en las relaciones humanas, encuestas estadisticas, técnicas
estadisticas sencillas, control estadistico de procesos y utilizacion
de la imaginacion.

Masaaki Imai

(1986 — p.30)

Padre de la filosofia kaizen, durante 20 afios se dedico al estudio
de los sistemas de produccidon para encontrar las diferencias entre
el modelo japonés y el occidental, con la premisa de que el éxito
japonés obedece a una serie de principios filoso6ficos mas que a
técnicas y herramientas de gestion. Sus planteamientos sobre la
estrategia kaizen requieren: control de calidad total/ gerencia de
calidad total, sistema de produccién justo a tiempo,
mantenimiento productivo total, despliegue de politicas, sistema
de sugerencias y actividades de grupos pequefios.

Eliyahu  Moshe

Goldratt
(1995 - p.30)

Se le conoce por su teoria de las restricciones, construyd un
software de programacion para entornos de produccion “Creative
Output”, desarrollando el software DBR para la optimizacion y
control de la produccién.

Jan Carlzon

(1981 - p.31)

Economista especialista moderno de la calidad, fue el creador del
concepto momentos de la verdad, el mismo trata de documentar
todos los pasos que el cliente debe seguir para recibir el servicio,
proceso que denomina ciclo del servicio, manifiesta que a los
clientes debe tratarseles de una forma distinta, porque a nadie le
gusta ser tratado como a uno mas, si no como alguien distinto.

Vicente Falconi

Campos

(1997 - p.31)

Su aporte es el proceso del gerenciamiento de la rutina, del
trabajo cotidiano, propone cuatro etapas: 1. El entendimiento del
trabajo 2. Habla sobre el arreglo de la casa, con la utilizacion de
la metodologia japonesa de las 5S y la estandarizacion de las
areas de trabajo con aplicacion y uso de flujogramas. 3. Al ajuste
de la maquina, perfecciona el monitoreo de resultados tanto para
bienes tangibles como intangibles, aplicando PHVA, haciéndolo
girar y utilizando el potencial humano. 4. La manera de caminar
hacia el futuro.

John Oakland
(1989 —p.32)

Considera que las personas representan en la vida tres roles:
cliente, proceso y proveedor, y a ello le llamo cadena del cliente
interno.

Fuente: Aldana, et al. (2010)

Elaborado por: El Autor
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2.2.1.4 Conceptos de Calidad

Conceptos sobre calidad emanados de sus aportes tedricos.

Tabla 4. Conceptos de calidad y aportes de los gurus

FUENTE CONCEPTO APORTE

David Garvin | Concepto complejo, constituido por | Ocho dimensiones, cinco
ocho dimensiones y cinco | principios.
perspectivas.

Philip Crosby | Calidad como cumplimiento de | Doce puntos para la
requisitos, el sistema de calidad es | calidad. Dia cero defectos.
prevencion, el estdndar de realizacion L

. Cuatro principios absolutos.
es cero defectos, y la medida de la
calidad es el precio  del
incumplimiento. La calidad responde
a la conformidad con los requisitos
establecidos por el cliente.

Masaaki Imai | Enfoque del mejoramiento continuo, | Filosofia kaizen, Gembra
en el gerenciamiento de la rutina en el | kaizen, mejoramiento en el
dia a dia puesto de trabajo.

Armand La calidad significa lo mejor para | Ciclo industrial, control

Feigenbaum ciertas condiciones del cliente: uso | total de la calidad. Doce
actual y venta del producto. Control | acciones para la gestion de
total de la calidad: es un sistema | la calidad. Concepto de
efectivo para la integracion de los | control de calidad.
esfuerzos de desarrollo,
mantenimiento y mejoramiento que
los diferentes grupos de una
organizacion realizan para poder
proporcionar un producto o servicio
en los niveles méas econémicos para
la satisfaccion de las necesidades del
usuario.

Edward Adecuar a la organizacion para el | 14 principios de la calidad,

Deming cumplimiento de las metas. Tener | seis enfermedades mortales,

menos variaciones a partir de la
aplicacion del control estadistico de
proceso (CEP), para resolver
problemas buscando la diferencia
entre causas comunes Yy causas
especiales. Mejorar constantemente el
sistema de produccion y servicio a
partir del ciclo PHVA.

y los cinco obstéaculos para
el desarrollo de la gestion
de la calidad. Sistema
profundo de conocimiento.
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John
Oakland

S.

Marco filosofico y cultural en la
organizacion que tiene por centro al
hombre para la gestion.

Cadena cliente interno.
Modelo de calidad total
para Europa con 14
principios gerenciales.

Joseph Juran

Adecuacion para el uso, desglosado
en cuatro elementos, calidad de
disefio (calidad de investigacion de
mercados, calidad de concepto,
calidad de especificacion), calidad de
conformidad (tecnologia), gestion vy

mano de obra. Disponibilidad
(factibilidad, mantenimiento, soporte
logistico). Servicio postventa

(rapidez, competencia, integridad).

Trilogia de la calidad; las
cinco caracteristicas de la
calidad, cliente interno. Los
seis pasos para la
resolucién de problemas, la
creacion del consejo de
calidad. La espiral de la
calidad.

Vicente Gerenciamiento de la rutina, con el | Despliegue  de  cuatro
Falconi hombre como centro del proceso, | etapas: conocimiento del
para obtener un cambio cultural. trabajo, orden en la casa,
estandarizacion y
utilizacion del flujograma.
Genichi Calidad es entender y visualizar el | Desarrollo del método de
Taguchi proceso Yy reducir la variabilidad en el | mejoramiento de la
mismo. productividad.
Shigero Calidad es reducir defectos dentro de | Optimizacion de la
Mizuno las actividades de produccion, | produccion, crea el sistema
contemplando el concepto mas | Poka Yoke (a prueba de

importante, el cual es reconocer que
los mismos se originan en el proceso
y que las inspecciones solo pueden
descubrir esos defectos.

errores). Propone el
concepto de inspeccion en
la fuente para detectar a
tiempo los errores. Maneja
el concepto de los sistemas
del control de calidad total
a partir del involucramiento
de todo el personal de la
organizacion, en la
prevencion de errores a
través de los circulos de
calidad con la filosofia cero
defectos.

Fuente: Diaz, et al. (2010)
Elaborado por: El Autor
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2.2.2 KAIZEN

Desde la segunda guerra mundial, el Kaizen es la clave del éxito competitivo japonés.
Kaizen significa mejoras pequefias realizadas en el statu quo como resultado de los
esfuerzos progresivos de una empresa. EI Kaizen estd estrechamente ligado a la
innovacion. En otras palabras, Kaizen equivale a mejoramiento continuo, ya que apunta
a conseguir altos estandares de calidad que conllevan a la satisfaccion del cliente interno
y externo. Actualmente, en Japon el término Kaizen es usado por todos, debido a que la
cultura del mejoramiento continuo estd fuertemente arraigada; y sirve de ejemplo para

la cultura occidental. (Imai, 1999)

De acuerdo a la percepcion japonesa del Kaizen en las organizaciones, la administracion
tiene dos componentes principales: mantenimiento y mejoramiento de estandares; para
todas y cada una de las actividades que realiza una empresa. (...) La administracion
primero debe establecer politicas, reglas, directivas y procedimientos para todas las
operaciones importantes y luego ver que todos sigan el “Procedimiento Estdndar de
Operacion” (PEO). Si la gente es capaz de seguir el estandar, pero no lo hace, la
administracion debe aplicar la disciplina. Si la gente es incapaz de seguir el estandar, la
administracion debe proporcionar entrenamiento o revisar el estandar de modo que la

gente pueda seguirlo. (Imai, 1999, pp.41-42)

Las organizaciones japonesas compiten por una mayor participacion en el mercado
mediante la introduccion de productos nuevos y mas competitivos, usando y mejorando
las Gltimas tecnologias. Por lo general, la fuerza motriz para la competencia es el precio,
calidad y servicio. Sin embargo, en el Japdn, se puede decir que la causa final de la
competencia es la misma competencia; y en este sentido: una vez que el movimiento

Kaizen ha sido iniciado no hay forma de invertir la tendencia. (Imai, 1999, p. 52)

El punto de partida y al mismo tiempo uno de los problemas mas dificiles del Kaizen
conlleva: identificar el “desperdicio” en los movimientos del trabajador, que con
frecuencia no estd consciente de los movimientos innecesarios que hace. Por ello,
Taiichi Ohno de Toyota (como se cit6 en Imai, 1999) afirmaba lo siguiente: “en nuestra
fabrica, iniciamos nuestros esfuerzos de KAIZEN observando la forma en que nuestro

personal hace su trabajo, porque eso no cuesta nada”. Solo después que todos esos
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movimientos innecesarios sean identificados y eliminados, se puede pasar a la siguiente

fase de Kaizen en las maquinas y en los sistemas.

El Kaizen orientado a la administracion conlleva un enfoque grupal y constituye un
aspecto clave para definir la logistica, estrategias y el futuro de una organizacion. No
por nada, la administracion japonesa considera que un gerente debe destinar a lo sumo
el 50% de su tiempo al mejoramiento. Los tipos de proyectos de Kaizen estudiados por
la administracion requieren pericia refinada en la resolucion de los problemas, asi como
conocimientos profesionales y de ingenieria, aunque en ocasiones pueden bastar simples

herramientas estadisticas para controlar procesos. (Imai, 1999, p.120).

2.2.3 Administracion de la calidad total (TQM)

Existen diferentes métodos y técnicas que permiten promover una adecuada
administracion de la calidad total en las organizaciones modernas; con el objetivo de
estar a la vanguardia de las necesidades y exigencias del mercado actual. Cabe
mencionar que dichos métodos y técnicas se pueden agrupar en dos categorias:

cuantitativa y no cuantitativa.

2.2.3.1 TQM METODOS Y TECNICAS CUANTITATIVAS:
a) Control Estadistico del Proceso (SPC)

El control estadistico del proceso abarca generalmente los siguientes métodos: diagrama
de Pareto, diagrama de causa y efecto, hojas de comprobacion, diagrama de flujo de

proceso, diagrama de dispersion, histograma, graficas de control y diagrama de corrida.

1. Diagrama de Pareto

Tiene como base el trabajo de Vilfredo Pareto, economista del siglo XIX quien sugirid
que el 80% de los problemas de una empresa son resultado de solo un 20% de causas.
Heizer & Render (2009), consideran que las graficas o diagramas de Pareto son un

método empleado para organizar errores, problemas o defectos, con el proposito de
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ayudar a enfocar los esfuerzos para encontrar la solucion de problemas. (p.206) El uso
de un diagrama de Pareto es un proceso que no tiene fin, porque se puede aplicar a la

identificacion de problemas y a la medicion del avance.

Un diagrama de Pareto permite: reunir datos durante un intervalo adecuado de tiempo; y
clasificar los datos en orden descendente, de izquierda a derecha. Se los utiliza para
identificar los problemas mas importantes. La grafica tiene la ventaja de proporcionar
un impacto visual de las pocas caracteristicas vitales que requieren atencién
(Besterfield, 2009, p. 78)

Como ejemplos de los pocos vitales estan:

e Pocos clientes absorben la mayor parte de las ventas.
e Pocos problemas causan la mayor parte del tiempo de paro del proceso.

e Pocos articulos causan la mayor parte del costo de inventarios.

2. Diagrama de causa y efecto

Llamado también: diagrama de espina de pescado (por su forma) o diagrama de
Ishikawa (por su creador). Heizer & Render (2009) mencionan que, el diagrama de
causa y efecto es una técnica esquematica usada para descubrir posibles lugares con
problemas de calidad y puntos de inspeccion. (p.205) El primer paso para elaborar un
diagrama de causa y efecto es identificar el efecto o problema de la calidad mediante
una lluvia de ideas. Todas las ideas se ponen en el diagrama y su evaluacion vendra

después.

En si; es una figura formada por lineas y simbolos cuyo objetivo es representar una
relacion significativa entre un efecto y sus causas. Siendo el efecto, la caracteristica de
calidad que debe mejorarse. Para cada efecto, es probable que haya numerosas causas

(principales y secundarias). (Besterfield, 2009, p. 81)

Estos diagramas son Utiles para:
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e Analizar las condiciones reales, con el objetivo de mejorar la calidad del
producto o servicio, utilizar los recursos con mas eficiencia, y reducir los costos.

e Eliminar las condiciones que causan productos o servicios no conformes y
quejas de clientes.

e Estandarizar las operaciones existentes y propuestas.

e Educar y adiestrar al personal en la toma de decisiones y las actividades de
accion correctiva.

3. Hojas de comprobacion o verificacion

Segun Heizer & Render (2009) una hoja de verificacién es cualquier tipo de formato
disefiado para registrar datos, que ayudan a los analistas a que encuentren hechos o
patrones que puedan servir en analisis subsecuentes. Un ejemplo seria un dibujo que
sefiale aquellas areas donde ocurren defectos o una hoja de verificacion que muestre el

tipo de quejas del cliente. (p.204)

Los datos deben presentarse de tal manera que se puedan utilizar y analizar con rapidez
y facilidad. La forma de la hoja de comprobacién se adapta para cada situacion y la
disefia el equipo del proyecto. Se hacen comprobaciones diarias, y semanales, y algunas
se miden (como la temperatura). La creatividad tiene un papel principal en el disefio de
una hoja de comprobacién. Debe ser amigable para el usuario y, cuando sea posible,

contener informacion sobre tiempo y lugar. (Besterfield, 2009, p. 84)

4. Diagrama de flujo de proceso

También conocido como mapa del proceso. Heizer & Render (2009), definen a los
diagramas de flujo de proceso como diagramas de blogues que describen graficamente
un proceso o sistema, utilizando cuadros y lineas interconectadas. Son sencillos, pero
excelentes cuando se busca explicar un proceso o se pretende que tenga sentido. (p.207)
Es mejor que los diagramas de flujo sean elaborados por un equipo porgue es raro que

un individuo comprenda todo el proceso.

Con dicho diagrama se facilita visualizar el sistema completo, identificar los puntos
problematicos potenciales, y localizar las actividades de control. Se pueden hacer
mejoras al proceso eliminado pasos, combinandolos o haciendo que los pasos mas

frecuentes sean mas eficientes. (Besterfield, 2009, p. 85)
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5. Diagrama de dispersion

O diagrama de puntos. Es una representacion grafica de la relacion entre dos variables.
Una de ellas, suele ser controlable, se le asigna al eje x y la otra, o variable dependiente

se le asigna al eje y. (Besterfield, 2009, p. 88)

Heizer & Render (2009) aseguran que, si los dos elementos se relacionan de manera
estrecha, los datos puntuales formaran una franja bien delimitada. Cuando se obtiene un

patron aleatorio, quiere decir que los elementos no guardan relacion. (p.205)

6. Histograma

Un histograma representa una distribucion de frecuencia muestral (es decir, de muestra).
Segun Heizer & Render (2009), “los histogramas muestran el intervalo de valores de
una medida y la frecuencia con que ocurre cada valor...es posible calcular estadisticas
descriptivas, como las desviaciones promedio Yy estandar, para describir una
distribucion...la presentacion visual de la distribucion también proporciona ideas sobre

la causa de la variacion”. (p.208)

Por otro lado, Besterfield (2009), sefiala que los histogramas: “En forma grafica
muestran la capacidad del proceso v, si asi se desea, la relacion con las especificaciones
y lo nominal. También sugiere la forma de la poblacion, e indica si hay diferencias en
los datos”. (p. 89) En definitiva, el analisis de un histograma puede dar informacion
acerca de las especificaciones, la forma de la distribucion de frecuencia para la
poblacion, y sobre determinado problema de la calidad. Otro tipo de distribucion

parecida al histograma es el diagrama de Pareto.

7. Diagrama de corrida

Besterfield (2009) asegura que: “Es una representacion grafica de los datos recolectados
en un proceso que sucede en el tiempo. Es similar a una grafica de control, pero no tiene

limites de control, solo muestra la variacion del proceso” (p.90).
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A la vez admiten comprobar tipologias de procesos mientras se supervisa resguardando
la organizacion del tiempo de la informacion, todo esto ayuda a estar atento de las

directrices y comportamientos para la toma de decisiones (Caballero, 2010).

a) Muestreoy Aceptacion

El muestreo de aceptacién es un procedimiento de inspeccién que se usa para
determinar si se acepta 0 se rechaza una cantidad especifica de material. Este proceso
involucra tomar muestras aleatorias de tandas de materias primas o de productos
terminados para que el inspector las mida contra estandares predeterminados. En este
sentido, existen tres opciones para revisar un lote: inspeccionarlo todo (100%), no
inspeccionarlo, 0 muestreo de aceptacion. Esta ultima opcidn es una decision intermedia
entre las otras dos alternativas opuestas, y a veces resulta la mas econdmica

globalmente. (Carro & Gonzales, s.f)

El muestreo de aceptacion se puede hacer en varios casos diferentes, cuando hay una
relacion entre consumidor y productor. EI consumidor y el productor pueden pertenecer
a dos organizaciones diferentes, a dos plantas dentro de la misma organizacién, o a dos
departamentos dentro del mismo local de la organizacion. En cualquier caso, siempre

existe el problema de decidir si aceptar o no el producto. (Besterfield, 2009, p.90)

Este proceso se lo aplico debido al aumento en el énfasis para utilizar el control
estadistico del proceso como prueba de la conformidad con los requisitos de la calidad.
No obstante, el muestreo de aceptacion se puede usar ya sea para la cantidad de

unidades no conformes, o para no conformidades por unidad.

b) Confiabilidad

Segun Sanchez (s.f.) la confiabilidad es una caracteristica que representa una de las
demandas principales del comprador. El cliente de hoy, ademéas de exigir productos
novedosos e innovadores, solicita productos que funcionen en el momento que lo
requiere y en forma confiable, por lo tanto, cumplir con los requisitos de confiabilidad

es una de las exigencias principales sobre la tecnologia del nuevo producto. (p.125)
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En términos sencillos, la confiabilidad o fiabilidad es la calidad a largo plazo. Es la
capacidad que tiene el producto o servicio en desempefar sus funciones propias durante
cierto tiempo. Un producto que funciona durante mucho tiempo es confiable. Como
todas las unidades de un producto fallan en distintos momentos, la confiabilidad es una
probabilidad. (Besterfield, 2009, p.462) Por ello, existen al menos cuatro factores

asociados con la confiabilidad:

1. Valor numeérico: probabilidad de que el producto funcione en forma

satisfactoria durante un tiempo determinado.

2. Funcion propia o pretendida del producto: los productos se disefian para

aplicaciones particulares, y se espera que puedan desempefiar esas aplicaciones
3. Duracion o vida: en otras palabras, cuanto tiempo se espera que funcione.

4. Condiciones ambientales: implica condiciones del ambiente, almacenamiento y

transporte del producto.

En definitiva, la confiabilidad es una medida del tiempo de vida de un producto.
Cuando cesa la capacidad del producto para entregar la caracteristica ofrecida al
cliente, se considera que ha habido una falla del producto. Esto representa el término

del tiempo de vida.

c) Disefio de Experimentos

La técnica de ensayo DOE es un objeto estadistico, sirve para sistematizar y plantear
ambientes idoneos para un producto el cual experimenta el minimo nimero de intentos
con la finalidad de satisfacer las necesidades, siempre es importante control estadistico
(Jimeno, 2012).

El objetivo del disefio de experimentos es determinar cuales variables son parametros
criticos en un proceso o producto, asi como sus valores objetivos. Aqui, se introducen
cambios al proceso o producto de forma aleatoria, 0 mediante experimentos
cuidadosamente planeados y muy estructurados. En muchas circunstancias en realidad

su empleo debe preceder al control estadistico del proceso. No es raro encontrar,
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después de un experimento, que el control estadistico del proceso controlaba la variable

equivocada, o que el objetivo era incorrecto (Besterfield, 2009, p. 91).

d) Ingenieria de la Calidad, de Taguchi

Genichi Taguchi, ingeniero mecénico que gand cuatro premios Deming, introdujo el
concepto de la funcion de pérdida, donde se combinan costo, objetivo y variacion en
una métrica, y las especificaciones tienen importancia secundaria. Asimismo, desarroll6
el concepto de robustez, que significa que se tiene en cuenta los “factores de ruido” para
que el sistema funcione en forma correcta. Dichos factores de ruido son variables no
controlables que pueden causar una apreciable variabilidad en el proceso, el producto o
el servicio (Besterfield, 2009, p. 91).

El sistema integrado de Ingenieria de Calidad del Dr. Genichi Taguchi es uno de los
grandes logros en ingenieria del siglo XX. Su contribucién méas importante ha sido la
combinacién de métodos estadisticos y de ingenieria para conseguir rapidas mejoras en
costes y calidad mediante la optimizacion del disefio de los productos y sus procesos de
fabricacion. (UNAM, 2009, p.6) EI método de Taguchi busca obtener productos y
procesos con calidad robusta, es decir, conseguir productos que se pueden producir en
forma uniforme y consistente en condiciones ambientales y de manufactura adversa. La

idea es quitar los efectos de condiciones adversas en lugar de remover las causas.

e) Analisis de modo y efecto de falla

Es una técnica analitica (una prueba escrita) donde se combinan la tecnologia y la
experiencia de las personas para identificar modos de falla previsibles en un producto,
servicio o proceso, y para planear su eliminacion. En otras palabras: es una accién
“antes que suceda” que requiere un esfuerzo de equipo para aliviar en la forma mas facil
y menos costosa los cambios en el disefio y la produccion. El analisis de modo y efecto

de falla se lo puede aplicar al disefid y proceso. (Besterfield, 2009)
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f) Despliegue de la funcion de la calidad

Es un sistema que establece y asigna prioridades a las oportunidades para mejorar un
producto servicio y proceso, que producen una mayor satisfaccion del cliente, Asegura
la incorporacion exacta de la “voz del cliente” a través de la organizacion, desde la
planeacion del producto hasta el servicio en campo. Con el despliegue de la funcién de
la calidad se reducen los costos de arranque, los cambios de disefio de ingenieria y, lo

mas importante, se obtiene mayor satisfaccion del cliente. (Besterfield, 2009, p. 92)

El Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) se pregunta por la calidad verdadera, es
decir, por qué necesitan y esperan los clientes. También se interroga por cémo
conseguir satisfacer necesidades y expectativas. Y en este caso nos encontramos ya ante
la cuestion de como disefiar el producto, o servicio, para que responda a la calidad
esperada. Un primer despliegue es el denominado “gréafico de la calidad”, en el que se
presenta la relacion entre calidad verdadera (aquella demandada por el cliente) y las

caracteristicas de calidad. (Aiteco Consultores, 2018)

Por otra parte, el QFD es un despliegue que se lleva a cabo en todas las funciones de la
organizacion. Y dependiendo a su naturaleza o funcion, cada proyecto utilizara la
combinacién de matrices que se considere oportuna, dependiendo de las caracteristicas

de la organizacion, del servicio y de los objetivos formulados.

2.2.3.2 TQM METODOS Y TECNICAS NO CUANTITATIVAS:

a) 1SO 9000

ISO en griego significa igual o uniforme, como uniforme en todo el mundo. Heizer &
Render (2009), mencionan que, la calidad es tan importante que el mundo entero (desde
1987) se esta unificando en torno a un solo estandar de calidad, el ISO 9000, que es un
conjunto de estandares de calidad desarrollados por la Organizacion Internacional para
la estandarizacion, mas conocida por sus siglas en inglés “ISO” (International
Organization for Standarization), encargada de favorecer normas de fabricacion,

comercio y comunicacion en todo el mundo. (p.198)
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Estas normas satisfacen los requisitos contractuales, legales y reglamentarios, y las
necesidades y expectativas de los clientes y demas partes interesadas. En consecuencia,
para mantener o aumentar la participacion en el mercado, muchas organizaciones deben
cumplir con una norma ISO, misma que genera: mejor calidad, produccion confiable,
puntualidad en la entrega, entre otros; que incrementan la eficiencia y eficacia tanto

interna como externa de una organizacion. (Besterfield, 2009)

La serie o la familia de las ISO 9000 es un Sistema de Administracion de la Calidad
(QMS, de quality management system) normalizado, que ha sido aprobado en maés de
100 paises. Estas normas permiten realizar los controles necesarios y adecuados de

cualquier organizacion.

b) 1SO 14000

La ISO 14000 es la norma internacional de los sistemas de Administracion Ambiental
que pueden integrar a otros sistemas administrativos para ayudar a obtener metas
ambientales y econdmicas. Esta norma fue escrita para poder aplicarse a organizaciones
de todo tipo y tamafio, y para adaptarse a diversas condiciones geogréaficas, culturales y
sociales. (Besterfield, 2009, p.109)

Heizer & Render (2009) consideran que la norma ISO 14000 es un nuevo estandar que
ofrece multiples ventajas, entre ellas: un buen enfoque sistematico en la prevencion de
la contaminacion mediante la minimizacion del impacto ecoldgico de productos y
actividades. Ademas, su cumplimiento reduce la necesidad de auditorias maultiples y

genera oportunidades de ventaja competitiva. (p.198)

¢) Benchmarking

Llamado también punto de comparacion. Constituye otro de los ingredientes de la
Administracion de la Calidad Total (TQM). Heizer & Render (2009), definen al
Benchmarking como la seleccion de un estandar de desempefio que represente la mejor
realizacion de un proceso o una actividad. Aqui, la idea es desarrollar una meta a la cual

llegar, tomando en cuenta el mejor desempefio de todos los procesos o0 actividades muy
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semejantes a las propias y desarrollar un estandar o punto de comparacién contra el cual

medir el propio desempefio. (p.201)

El benchmarking obliga a comparar constantemente los procesos internos con las
mejores practicas en la industria. Promueve el trabajo en equipo, dirigiendo la atencion
a las practicas empresariales, asi como a que la produccidn siga siendo competitiva. En
otras palabras, aplicar Benchmarking consiste en encontrar otra organizacion que haga
un determinado proceso mejor que la propia, y con esa informacion mejorar dicho
proceso. Adicional, el Benchmarking permite que una empresa establezca metas
realistas y creibles. (Besterfield, 2009, p. 110)

d) Mantenimiento Productivo Total (TPM)

Las técnicas en el Mantenimiento productivo total (TPM, de total productive
maintenance) son revision del equipo, inspeccién de la maquinaria, ajuste fino de la
misma, lubricacion, localizacién de fallas y reparacion, todo ello diariamente. En
definitiva, es una técnica que trata de mejorar continuamente las actividades de
mantenimiento aprovechando toda la fuerza laboral para obtener el uso 6ptimo del
equipo. (Besterfield, 2009)

Con el mantenimiento productivo total; se aplican metodologias y herramientas
confiables para ayudar o guiar a los equipos de una empresa en la optimizacion de la
productividad de los activos a un costo de ciclo de vida minimo. Aqui, determinar el
equipo critico y medir su eficacia en general, permite el crecimiento y la productividad a
través del uso 6ptimo de los activos. Las responsabilidades del personal involucrado en
TPM incluyen el liderazgo asistido al identificar las oportunidades de mejorar los
activos, guiar proyectos de mejora criticos en un negocio y guiar los cambios culturales
de una administracion de los activos reactiva a una proactiva. (Evans & Lindsay, 2008,
p.490)
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e) Herramientas administrativas y de planeacion

Para un lider y administrador es fundamental innovar en el mundo empresarial y las
guias que ayudan para cumplir con los objetivos son dichas herramientas que organizan

institucionalmente y permiten una mejora continua empresarial (Munch Galindo, 1999).

Es por ello que a continuacién indicamos las herramientas utilizadas: diagrama de
afinidad, diagrama de interrelaciones, diagrama de arbol, matrices de priorizacion,
diagrama matricial, diagrama de programa de decisién de proceso, y diagrama de red de
actividades, las mimas utilizan informacion subjetiva que ayudan a tomar soluciones
sobre problemas institucionales organizacionales por medio del ser, sentido comdn y

mas no utilizando datos sumamente complicados (Besterfield, 2009).

f) Calidad por disefio

Del inglés Quality by Design (QbD); genera cambios en la manera de hacer, en las
técnicas y herramientas que utilizamos y en la manera de enfocar y resolver los
problemas y dificultades. Hoy, hablar de monitorizar procesos, de mantener el estado de
control, de validar en continuo e incluso de pensar en estrategias de control que no
pasen solamente por controlar el producto una vez fabricado ya no es tan extraiio. Este
cambio de mentalidad en el fondo lo que promueve es el buen disefio, que finalmente no
es otra cosa que “pensar antes de hacer”, ya sea una nueva instalacion, un nuevo

proceso o0 una nueva molécula. (Atebar, 2015)

Este sistema permite tener retroalimentacién inmediata, y evita que haya problemas de
calidad y productividad. La calidad por disefio es la practica de usar un equipo
multidisciplinario para determinar conceptos, disefio y planeacion de produccion del
producto o servicio, en una sola vez. También se llama ingenieria simultanea o
ingenieria en paralelo. El equipo esta formado por especialistas de Ingenieria de disefio,
ventas, Compras, Calidad, Ingenieria de manufactura, Finanzas y por el cliente. Cuando
es necesario, se incluyen en el equipo proveedores del equipo de proceso, o0 de partes y
servicios comprados. Este sistema permite tener retroalimentacion inmediata, y evita

que haya problemas de calidad y productividad. (Besterfield, 2009, p.110)
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g) Responsabilidad por los productos

Con el paso del tiempo las empresas han aprendido a mejorar la calidad de sus
productos y/o servicios. Sin embargo, este aprendizaje a veces ha sido forzado, debido
al buen o mal uso de dichos productos por los consumidores, resultando afectados estos
Gltimos en forma: fisica, psicoldgica o en el peor de los escenarios ha determinado su
muerte. Casos como estos han generado demandas extravagantes en contra de las
empresas que emiten u ofertan sus mercancias sin las debidas precauciones del caso.
(Besterfield, 2009)

La alta direccion no debe descuidar la responsabilidad del producto, que es uno de los
flancos por el cual el consumidor puede expresar disgusto o reclamo sobre bienes
defectuosos o0 que han atentado contra su integridad fisica o psicoldgica, un tema
sumamente importante es la responsabilidad empresarial ya que la cadena de
distribucién desde el fabricante hasta el proveedor son garantes del mismo y constan
tres tipos de defectos que le imponen compromiso a los creadores, los mismos son

disefio, fabricacion y marketing (Legal Information Institute, 2015).

Todo esto, se relaciona con el incremento en los costos de seguros contra
responsabilidad por producto. Aunque las organizaciones mas grandes han podido
absorber el costo del juicio o el acuerdo y pasarlo al consumidor, a veces las
organizaciones pequefias se han visto orilladas a declararse en bancarrota. Aqui destaca
un sabio proverbio: “Una onza de prevencion vale mas que una libra de curacion”. En
resumen, un programa adecuado de prevencion puede reducir en forma sustancial el

riesgo de litigios dafinos. (Besterfield, 2009)

h) Tecnologia de la informacién

Estar actualizados y con las tecnologias de punta permite no solo avanzar, sino mas bien
innovar y crear nuevos enlaces de mercado para ofertar los productos, siempre pensando
en la planeacion, organizacion, direccion y control, estos pasos claves para enrumbar a

la compafiia hacia el éxito (Besterfield, 2009).
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Se define a la teoria de la informacion como la tecnologia de computo (sea de
componentes 0 de programas) para procesar y almacenar informacion, asi como la
tecnologia de las comunicaciones para transmitir la informacion. Las organizaciones
deben hacerse muy competentes convirtiendo la informacién en conocimiento.
(Besterfield, 2009)

Hay tres niveles de tecnologia de la informacion:

e Los datos, que son alfanuméricos y pueden manipularse sin tener en cuenta el

significado.

e Lainformacion es el arreglo de los datos para que tengan significado. Aqui existe en

el punto de la percepcién humana.

e EIl conocimiento es en base de las acciones inteligentes, ya que es el contenido, con
valor agregado del pensamiento humano, derivado de la percepcion y la

manipulacion inteligente de la informacion.

1) Manufactura esbelta

Es una iniciativa que se enfoca en la mejora continua para eliminar todos los esfuerzos
no productivos en todos los procesos. La administracion impulsa las ideas de los
operadores para mejorar su proceso de trabajo. La manufactura esbelta o Kaizen en

japonés ya se lo abordd anteriormente en el presente documento.

2.2.4 Sistemas de Gestion de Calidad (SGC)

Los SGC son quienes alinean los pardmetros e informacion clara y concisa para cumplir
con los pardmetros trazados, los mismos compensan los intereses y requerimientos de

las partes interesadas (International Organization for Standardization, 2018).

Un sistema de calidad envuelve todo lo que se relaciona con la gestion de calidad
(recursos, procesos, responsabilidades, entre otros), afectando de forma directa todas las
actividades propias de una organizacion, desde el estudio de las necesidades del

consumidor hasta el servicio postventa (Lopez, 2011).
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En la actualidad las empresas han visto cada vez mas necesaria la implantacion de
sistemas de gestion de calidad dentro de sus entidades ya que estos les permite tener un
control més rapido y preciso sobre cada una de las actividades que se estan llevando a
cabo para que las mismas sean realizadas de manera correcta y en conjunto logren

alcanzar los objetivos establecidos. (Gonzales, M., Mera, C., y Lacoba R., 2007, p.116)

La estructura de un sistema de gestion de calidad debe adaptarse al tipo y
caracteristicas de cada organizacion, tomando en cuenta los elementos que le sean

apropiados tales como:

e La estructura organizativa, incluyendo funciones, responsabilidades, lineas de
autoridad y de comunicacion.

e Los resultados que se pretenden lograr.

e Los procesos que se llevan a cabo para cubrir los fines.

e Los procedimientos mediante los cuales se ejecuta las actividades y las tareas.

e Los recursos que se disponen. (Garcia, 2006, p.117)

2.2.4.1 La Gestién de la calidad

Es la coleccion de métodos utilizables, puntual y aisladamente para el control de la
calidad de productos y procesos. Las Gltimas aproximaciones encuadradas en el enfoque
técnico (el aseguramiento de la calidad y el enfoque japonés) son las primeras en
advertir la insuficiencia de este concepto, limitado a proyectos y programas con fines

puntuales y discontinuos sin un enfoque directivo claramente articulado que los ampare.

El desarrollo de las visiones: cultural y humana de la Gestion de la Calidad Total
(GCT), han robustecido esta comprension de la funcion, ampliamente difundida en la
literatura y por expertos. De hecho, la GCT puede utilizarse tanto como estrategia y
como proceso, ya que permite continuidad y plasmacién concreta en cada momento en

proyectos y programas puntuales. (Camisén, C., Cruz S., y Gonzéles T., 2006, p.50)

Witcher (1995) citado por Camison et al. (2006, p.50), opina que: la GCT es un
conjunto de métodos Utiles de forma aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes
aspectos del proceso administrativo y que se debe hacer eco de trabajos que la atienden
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como una herramienta para mejorar la direccion de recursos humanos, asi como de otros
que la contemplan desde el marketing como un instrumento Util para crear una

organizacion orientada al cliente.

Otra forma de entender la calidad, va més alla de su concepcion como un conjunto de
técnicas y procedimientos; para convertirla en un nuevo paradigma de la direccién
(Bounds et al., 1994; Broedling, 1990). La misma consideracion le merece a
Feigenbaum (1951: XXI-XXII), para quien la calidad es en su esencia una forma de
dirigir la organizacion», agregando que el control de calidad es mucho mas que una
agrupacion de proyectos técnicos y actividades de motivacion, sin ningun enfoque

directivo claramente articulado.

Ishikawa (1954) comparte esta tesis, sosteniendo que el control de calidad es una nueva
manera de pensar en la direccion y de considerarla; agregando mas tarde que se trata de
una revolucién conceptual en la gerencia (Ishikawa, 1981). En este caso, la Gestion de
la Calidad seria un nuevo modo de pensar acerca de la direccion de las organizaciones
(Chorn, 1991), un nuevo enfoque de la funcion directiva que aportaria ideas
revolucionarias sobre los modelos tradicionales, sustancialmente nuevos principios
sobre el disefio de la organizacion y de la cultura corporativa a construir para caminar

hacia la excelencia.

Slater (1991) representa este nuevo paradigma de empresas orientadas al cliente, que
estan organizadas por procesos, funcionan por equipos y se conducen mas como un
baile que como un juego de hockey. Para Brocka y Brocka (1992), la Gestién de la
Calidad seria un paradigma caracterizado por un enfoque humanista y sistémico a la
direccién. (Camisoén et al., 2006, p.51)

2.2.4.2 Concepto de gestion de la calidad

Fayas (1995) citado por (Camison et al., 2006, p.210) asegura que, es un concepto
complejo y abstracto. Es un constructivo inobservable, en absoluto facil de conceptuar
y medir si no es a través de otras variables directamente observables, aunque sélo sea a

través de percepciones.
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Muchas definiciones adoptan una conceptualizacion parcial de la Gestién de la Calidad.

Por ello, Camison et al., (2006) indica que:

Casi todos los instrumentos de medida previos parten de un concepto de Gestion de la
Calidad centrado en las practicas y las técnicas. Cada autor selecciona los elementos
que considera importantes, omitiendo frecuentemente otros que también definen el
contenido de un enfoque de Gestion de la Calidad actualmente. Con este proceder se
olvidan partes importantes de las dimensiones organizativa, cultural y estratégica del
enfoque; que no permitiria valorar adecuadamente el hecho de que una empresa esté
adoptando parte de las practicas y técnicas asociadas con la Gestion de la Calidad, sin
estar comprometida con sus principios. Este problema suele ser especialmente palmario
cuando la definicion se deriva de las aportaciones de gurus en calidad como Deming o

Juran.

Por otro lado, las iniciativas de calidad implantadas por las organizaciones son
fragmentadas y poco sistematicas (Cole, 1993; Schaffer y Thomson, 1992). Un
concepto tedrico amplio de Gestion de la Calidad debe partir de su naturaleza

multidimensional. (p.486)

2.2.51S0 9001:2015

Las empresas y organizaciones de todo el mundo, grandes o pequefias, deben tener todo
su sistema de calidad con base en las normas ISO serie 9001, cuya ultima actualizacion
se realizd en 2015. De esta manera, verifican su capacidad para proveer productos y
servicios que atienden las necesidades de sus clientes, asi como requisitos legales y
reglamentarios aplicables, para poder aumentar la satisfaccion del cliente mediante

mejoras de proceso Yy evaluacion de la conformidad (Luna, 2018).
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Tabla 5. Diferencias en la estructura de 1SO 9001:2008 e 1SO 9001:2015

1SO 9001:2008 ISO 9001:2015

1. Objeto y campo de aplicacion 1. Alcance

2. Normas para la consulta 2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones

4. Sistema de gestion de la calidad 4. Contexto de la organizacion

5. Responsabilidad de la direccion 5. Liderazgo

6. Gestion de los recursos 6. Planificacion

7. Realizacion del producto 7. Soporte

8. Medicidn, analisis y mejora 8. Operaciones
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Fuente: (Nuevas Normas 1SO, 2018).
Elaborado por: El Autor

Ampliacion hacia la generacién de servicios, un fuerte enfoque en el desarrollo de los
procesos, revision del lenguaje utilizado e introduccion del pensamiento basado en
riesgos; constituyen los principales cambios que sobresalen en la nueva 1SO 9001:2015.
A continuacion se explica de manera general la estructura de la 1ISO 9001:2015 para una

mejor comprension de la misma.

1. Alcance:

El alcance de la norma ISO tiene como proposito determinar de manera clara, sencilla y
concreta los objetivos y requisitos del Sistema de Gestion de Calidad que se intentaran
alcanzar, a lo largo del desarrollo de la guia 0 manual de calidad en cuestion, cuyo
cumplimiento permitird un correcto desarrollo de las actividades de la COAC Sumac
Llacta Ltda. (Universidad Benito Juarez, 2017)

2. Referencias normativas:

Aqui se utilizan documentos (en su totalidad o en parte), que constituyen normas para

consulta indispensables para la aplicacién del manual de calidad; cuando se coloque
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referencias y la misma contenga la fecha, se utiliza la edicion citada, y si no se coloca la

fecha de la edicion actual (Nuevas Normas ISO, 2018).

3. Términosy definiciones:

Como su nombre lo explica, son términos y definiciones referenciados y utilizados de la
norma internacional 1ISO 9001:2015. Su importancia radica en que todos los interesados
en el manual de gestion de la calidad manejen un mismo lenguaje técnico y estén en la

capacidad de comprender el vocabulario utilizado (Nuevas Normas ISO, 2018).

4. Contexto de la organizacion:

Se logra entender a la organizacion y su contexto tras analizar factores internos y
externos que afectan a la misma. De igual manera se comprenden las necesidades y
expectativas de las partes interesadas. Aqui se establece el alcance del SGC mediante:
limites y especificando su aplicabilidad en la COAC (Nuevas Normas ISO, 2018).
Adicional a ello, se adopta una correcta informacién documentada que sirve de apoyo
para la direccion estratégica y operacion de sus procesos, encaminados al cumplimiento

de resultados previstos en el SGC.

5. Liderazgo:

El enfoque de liderazgo que la norma ISO 9001 ofrece, se centra en el liderazgo y
compromiso de la alta direccion con el SGC (Nuevas Normas 1SO, 2018). Ademas, se
aborda la politica de la organizacion, roles, responsabilidad y autoridad que debe ejercer

el gerente general de la COAC Sumac Llacta Ltda.

6. Planificacion:

Siendo la planificacion un paso fundamental para todo emprendimiento u organizacion,
en la cooperativa se debe determinar y planificar las acciones para abordar riesgos y
oportunidades; asi como también objetivos de calidad y planificacion que permitiran a
posterior, su respectiva y adecuada ejecucion, direccion y control del manual de gestion
de la calidad (Nuevas Normas 1SO, 2018).
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7. Soporte:

Brindar soporte para el sistema de gestion de calidad, se traduce en la mejora continua
KAIZEN. Aqui, la cooperativa buscara contar con el mejor contingente humano para
brindarles los mejores recursos (financieros, estructura y ambiente) con la finalidad de
obtener una eficaz y eficiente cumplimiento de labores dentro de la COAC Sumac
Llacta Ltda. Ademas, se incluyen los requisitos de competencia de trabajo,
concienciacién, comunicacion oportuna e informacion documentada (Nuevas Normas
ISO, 2018).

8. Operaciones:

En cuanto a operaciones se refiere y para cumplir con los requisitos para la provision de
productos y servicios financieros, la organizacion debe desarrollar: una planificacion y
control operacional, ver los requisitos, disefiar y desarrollar sus productos y servicios;
controlar aquellos procesos y/o productos y servicios suministrados externamente;
revisar la produccion y provisién del servicio; y obviamente realizar un control de las

salidas no conformes (Nuevas Normas ISO, 2018).

9. Evaluacion del desempefio:

La organizacion tiene que realizar una evaluacion del desempefio y la eficiencia del
Sistema de Gestion de la Calidad. Para ello, la COAC Sumac Llacta Ltda., debe
conservar toda la informacion documentada que crea necesaria para que sirva de
evidencia, con el Unico fin de realizar un seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
periodica. Aqui, también se detallan las Auditorias Internas y la revision por la Alta
Direccion (Nuevas Normas 1SO, 2018).

10. Mejora:

La oportunidad de mejora es clave para cumplir con todos los requisitos del cliente e
incrementar la satisfaccion del mismo. La mejora continua no puede limitarse
Unicamente a las acciones reactivas del sistema, como las acciones correctivas o el
andlisis de datos. Razon por la cual se establecen formatos para no conformidades y

acciones correctivas (Nuevas Normas 1SO, 2018).
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2.2.6 Beneficios de la norma 1SO 9001:2015

Es importante mencionar que en el mes de junio de 2012 se inici6 con el estudio de la
norma que permite que las compariias estén actualizadas y sean mas productivas y
organizadas para el afio 2020, si tomamos datos historicos e investigamos nos damos
cuenta que la Gltima actualizacion de la 1ISO 9001 entr6 en vigencia el 2018, con la
finalidad de traer nuevos parametros y direccionamientos para las empresas a nivel del
mundo (Luna, 2018).

Entre los beneficios de la ultima actualizacion de la norma 9001, tenemos:
e Préacticas aceptadas y reconocidas internacionalmente para la gestion de la
calidad.

e Lenguaje comun para trabajar con clientes y proveedores en todo el mundo.

e Modelo para abordar oportunidades y riesgos de manera estructurada y con

sistematica mejorada.

e Aprovechar una vision mas completa del contexto organizacional que mejora la

eficacia del pensamiento basado en el riesgo.
e Mejora en la gestion del desempefio de los proveedores.
e Modelo de excelencia para consumidores, clientes y otras partes interesadas.

e Mejor alineacion entre su sistema de gestion y los objetivos de los negocios mas

importantes de su organizacion.

e Oportunidad de hacer su sistema de gestion ain mas poderoso, yendo de la

conformidad al desempefio.

e Mejora de la comunicacion sobre calidad ya que su empresa promueve las

mejores préacticas y aplica mejoras en toda la cadena de suministro.

e Mejora de la calidad de productos, procesos y servicios, aumento de la
satisfaccion, lealtad y retencion de clientes, al mismo tiempo que aumenta la

productividad y reduce los costos.
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2.2.7 Enfoque basado en procesos

El objetivo de una estrategia del proceso es encontrar la forma de producir bienes y
servicios que cumplan con los requerimientos del cliente y las especificaciones del
producto en cuanto a costos y otras restricciones de la administracion. Si nos centramos
en el enfoque basado en procesos de una empresa; sus instalaciones se organizan
alrededor de actividades o procesos especificos. En una fabrica, estos procesos podrian
ser los departamentos dedicados a soldar, pulir y pintar. En una oficina, los procesos
serian las cuentas por pagar, las ventas y la ndmina. En un restaurante podrian ser el bar,
la cocina y la panaderia. En fin, cada proceso esta disefiado para desempefiar una amplia

variedad de actividades y manejar cambios frecuentes. (Heizer & Render, 2009)

En la actualidad el cliente es dificil, impaciente y siempre estara a la vanguardia del
mercado, a la vez siempre quiere mas ya que el mercado es cada vez mas competitivo,
también se ha vuelto mas exigente con la calidad de los bienes y estos podran pagar un

30% mas si el servicio es cien por ciento 6ptimo (Harrington, 1993).

Segun un nuevo gestor de la calidad James Harrington (1993), quien ha trascendido e
incitado al desarrollo de la perfeccion en Asia, un pais vanguardista como los es china
especificamente, ha ayudado a centralizar la calidad y el cliente como la excelencia en
el mejoramiento permanente poniendo en marcha también herramientas como el

benchmarking y demas, hacia una calidad total (Probidad en Chile, 2015).

Las compafias de USA quisieron mejorar los procesos productivos, pero se dieron
cuenta de la falla errénea que estaban llevando a cabo ya que el problema no era ese,
sino mas bien eran los procesos administrativos, es decir la diferencia entre el uno y el
otro, es que los productivos generaban el bien para luego ser vendidos (Probidad en
Chile, 2015).

Es importante entender que en la institucién los procesos ayudan agrupar los servicios y
estos concatenan a la produccidn, los mismos interrelacionan a toda la entidad a trabajar

por resultados, objetivos y metas estructuradas (Probidad en Chile, 2015).
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Tabla 6. Suministrar Productos extraordinarios

Centrado en la organizacion

Centrado en el proceso

Los empleados son el problema

El proceso es el problema

Empleados

Personas

Hacer mi trabajo

Ayudar a que se hagan las cosas

Comprender mi trabajo

Saber qué lugar ocupa mi trabajo dentro
de todo el proceso

Evaluar a los individuos

Evaluar el proceso

Cambiar a la persona

Cambiar el proceso

Siempre se puede encontrar un mejor
empleo

Siempre se puede mejorar el proceso

Motivar a las personas

Eliminar barreras

Controlar a los empleados

Desarrollo de las personas

No confiar en nadie

Todos estamos en esto conjuntamente

¢Quién cometio un error?

¢Qué permitio que el error se cometiera?

Corregir errores

Reducir la variacion

Orientado a la linea de fondo

Orientado al cliente

Fuente: Harrington (1993)
Elaborado por: El Autor

2.2.7.1 Diagramas de flujo concatenantes

Es la representacion grafica de un flujo de secuencias mediante la utilizacion de

simbolos para representar operaciones especificas y flechas para indicar la secuencia de

los mismos. Dentro de una organizacion, los diagramas de flujo concatenantes son

importantes porque favorecen la comprension de los procesos a través de una

diagramacién de los mismos, utilizando

una herramienta como son los algoritmos;

dichos diagramas permiten o facilitan la comprensién de un proceso por simple

observacion y en muchos casos estos reemplazan varias paginas de un texto. (CEPOLFI

S.A., 2013) Las siguientes son acciones previas a la realizacion del diagrama de flujo:

Identificar quién lo empleara y como

Establecer el nivel de detalle requerido

Identificar las ideas principales a ser incluidas en el diagrama de flujo

Definir qué se espera obtener del diagrama de flujo

Determinar los limites del proceso a describir
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Tabla 7. Simbologia de los Algoritmos

SIMBOLOS NOMBRE FUNCION
, Linea de Flujo (conexiones Muestra la direccion y
de pasos o flechas) sentido del flujo del
- proceso, conectando los
simbolos.
_________ R Linea de Operacion Muestra la relacion con
flujos externos o enlaces
D sectoriales

Terminador
(comienzo o final de
procesos)

(En su interior situamos

materiales, informacion o

acciones para comenzar el

proceso o para mostrar el

resultado en el final del
mismo.

Proceso
(Actividad)

Tarea o actividad llevada a
cabo durante el proceso.

Conector, Paso, Secuencia
(Conexion con otros
procesos)

Nombramos un proceso
independiente que en algln
momento aparece
relacionado con el proceso
principal.

Datos
Entrada / Salida
(Informacion de Apoyo)

Situamos en su interior la
informacion necesaria para
alimentar una actividad
(datos para realizarla).

Decision
(Decision / Bifurcacion)

Indicamos puntos en que se
toman decisiones

Si 0 No,
Abierto / Cerrado

Documento

Se utiliza para hacer
referencia a un documento
especifico en un punto del

proceso.

ool L

Fuente: CEPOLFI S.A. (2013)
Elaborado por: El Autor
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Existen diversos tipos de diagramas de flujos, entre ellos el formato: vertical, horizontal,
panoramico, arquitectonico. Asi mismo, tenemos el diagrama de bloques que es aquel
que esta constituido por un solo tipo de algoritmo (blogue) a traves del cual se indica la
secuencia de un proceso. Indicando en él su funcionamiento interno y légico de un
sistema, que definen la organizacién de todo el proceso interno, sus entradas y sus
salidas. No obstante, e independiente del diagrama a elegir, los pasos a seguir para
construir dicho diagrama de flujo son: (CEPOLFI S.A., 2013)

Establecer el alcance del proceso a describir, de esta manera quedara fijado el
comienzo y el final del diagrama; frecuentemente el comienzo es la salida del

proceso previo y el final la entrada al proceso siguiente.

Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que estan incluidos en el

proceso a describir y su orden cronolégico.

Si el nivel de detalle definido incluye actividades menores, listarlas también.

Identificar y listar los puntos de decision.

Construir el diagrama respetando la secuencia cronolégica y asignando los

correspondientes simbolos.

Asignar un titulo al diagrama y verificar que esté completo y describa con exactitud

el proceso elegido.

2.2.8 Glosario de términos

e Empresa: “Entidad integrada por el capital y el trabajo, como factores de la
produccion, y dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de

servicios con fines lucrativos™ (Stanton, Etzel y Walker, 2007, p. 186).

e Organigrama estructural: “Compendio o esquema de la organizacion de una

entidad, de una empresa o de una tarea” (Chiavenato, 2002, p. 246).

e Calidad: “El grado con el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple los

requisitos” (Heizer y Render, 2009, p. 191).
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Clientes: “Son quienes acceden a un producto o servicio por medio de una
transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el
comprador, y quien consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y

consumidor son la misma persona” (Stanton, Etzel y Walker, 2007, p. 112).

Consumidor Final: “Es la persona que adquiere un servicio o bien de consumo
para satisfacer su propia necesidad, es decir, aquella persona que realmente utiliza
un producto” (Chiavenato, 2002, p. 165).

Mercado: “Es el espacio fisico o virtual donde se produce el intercambio de bienes
y servicios” (Stanton, Etzel y Walker, 2007, p. 235).

Proveedores: “Persona o sociedad que vende la materia prima utilizada para

producir los articulos que se fabriquen” (Heizer y Render, 2009, p. 431).

Proceso: “Secuencia de actividades para transformar insumos a productos o bienes
finales” (Chiavenato, 2002, p. 210).

Procedimientos: “M¢étodo o sistema estructurado para ejecutar algunas cosas”

(Heizer y Render, 2009, p. 315).

Servicio al cliente: “Es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse
con sus clientes” (Stanton, Etzel y Walker, 2007, p. 155).

Sistema: “Es un conjunto de partes o elementos organizadas y relacionadas que

interactuan entre si para lograr un objetivo” (Heizer y Render, 2009, p. 275).
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2.3 IDEA A DEFENDER

El disefio de un Sistema de Gestién de Calidad conforme la norma ISO 9001:2015
permite estandarizar los procesos de la COAC Sumac Llacta Ltda., de la ciudad de

Riobamba.

2.4 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

e Sistema de Gestion de Calidad conforme la norma 1SO 9001:2015.

2.4.2 Variable Dependiente

e Estandarizacion de los procesos de la COAC Sumac Llacta Ltda.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se utilizo en el disefio de un sistema de gestion de calidad

fue Mixto pues la informacion tuvo caracter cualitativo y cuantitativo.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

El tipo de estudio de investigacion fue:

*
o

X/
L X4

Descriptivo: Es un tipo de estudio riguroso en el cual se describen las
caracteristicas de varios fendmenos similares, exponen y resumen la informacion de
manera cuidadosa y luego se analiza minuciosamente los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento mediante la

exploracion y descripcién de situaciones de la vida real. (Lopez, 2015)

Aqui, se buscd detallar y definir funciones, procedimientos a través de mejoras
organizacionales como el desarrollo de flujogramas, logrando estandarizar los
procesos y un mejor control interno que optimice tiempo, recursos y permita una

mejora continua a través de un manual de calidad total.

Investigacion Bibliografica o Documental: Como lo dice su nombre la
investigacion documental es el método investigativo basado en la revision de textos,
articulos, bibliografias, videos, peliculas entre otros ya existentes sobre un tema y
que pueden ser utilizadas para dar inicio o traer a flote un tema ya tratado. Alli se
puede encontrar una investigacion histérica hecha ya sobre el tema de interés.
(Restrepo, 2011)

Se aplica al establecer procedimientos y funciones para el disefio de un sistema de
control de calidad basandose en la norma 1SO 9001:2015, para el cumplimiento de

objetivos con el fin de controlar el uso eficiente de los recursos de la empresa.
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++ De campo: Se trata de la investigacion aplicada para comprender y resolver alguna
situacion, necesidad o problema en un contexto determinado. Se trabaja en el
ambiente natural en que conviven las personas y las fuentes consultadas, obteniendo
datos relevantes a ser analizados dirigidos a descubrir relaciones e interacciones
entre variables socioldgicas, psicolégicas y educativas en estructuras sociales reales

y cotidianas. (Lopez, 2015)

Se aplico durante todo el proceso de ejecucion de las encuestas en la COAC Sumac
Llacta Ltda., para obtener informacién sustentable que permitird efectuar cambios
en la estructura organizacional de la empresa a través de la implementacién de
controles, politicas y detectar errores que podrian afectar a los objetivos de la

empresa.

3.3 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

e Métodos

Los métodos utilizados para anélisis de los procesos de la COAC “Sumac Llacta Ltda.”

son los siguientes:

Analitico Sintético: Permite conocer, comprender y aplicar una serie de informacién
captada de investigaciones de campo (visitas a la empresa) y tras analizar los aspectos
tedricos, se sintetiza en forma de redaccion la informacion captada (bibliogréfica y de

campo) con el fin de emitir juicios de valor y exposicion. (Sampieri, 2006).

Analitico — Deductivo: Permite llegar a conclusiones generales sobre el analisis de la
informacion captada de hechos y acontecimientos de caracter particular. Tuvo mayor
aplicacion en el diagnostico. Ademas, sirvid para definir elementos puntuales durante la
investigacion en base a conceptos generales, normativa y procesos a seguir para la
mejora de las areas de la empresa, fundamentadas tedricamente en el presente estudio.
(Sampieri, 2006).

Histdrico Logico: Lo légico y lo histérico se anexan y complementan mutuamente. El
método l6gico se basa en los datos que proporciona el método histérico de manera que

no constituya un simple razonamiento sin fundamentos. De esta forma se puede
48



describir de manera racional y cronolégica los fendmenos suscitados en el estudio de

investigacion (Lopez, 2018). Se lo utilizd para recopilar informacion cronologica

relacionada al crecimiento de la COAC “Sumac Llacta Ltda.”, con el fin de conocer su

desarrollo a través de los afios y observar la situacion actual de la empresa.

Técnicas

En el presente estudio se recopilé datos, mediante la adopcion de las siguientes técnicas:

X/
L X4

X/
°

Observacion directa: Se realizo en las instalaciones de la COAC “Sumac Llacta
Ltda.” y se detectd que la institucion carecia de un manual de calidad con sus

respectivos procesos financieros.

Encuesta: es un cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno ni
controlar el proceso que estd en observacion. (Lopez, 2015). Esta técnica se la
aplico a los socios de la COAC “Sumac Llacta Ltda.”. Aqui, se utilizo el software
financiero integrado VIMASISTEM. Asimismo, por medio de un listado de
preguntas concretas: se valoré al personal interno de la institucién, con el objetivo
de conocer: la evaluacion, capacitacion, adecuado servicio al cliente y buena
comunicacion institucional. De tal manera; verificar si existe 0 no; una cultura de

calidad ante los procedimientos financieros.

Instrumentos

Cuestionario: Es el instrumento ma&s comun para la obtencion de datos primarios.
Aqui se utilizaron 8 preguntas para las encuestas a los colaboradores de la
cooperativa y 5 preguntas para las encuestas dirigidas a sus socios. El cuestionario
lo componen preguntas de tipo: abiertas, cerradas y mixtas; para obtener
informacion precisa de la opinion del cliente interno y externo de la COAC “Sumac

Llacta Ltda.” de acuerdo a la naturaleza e intereses especificos en la investigacion.

Fichas: Este instrumento se utiliz6 en la presente investigacion durante el tiempo de
ejecucion de la misma. En ellas se recolect6 la informacion mas relevante de cada

etapa, de tal forma se aseguro la armonia en el desarrollo del proyecto.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA

La presente investigacion se realizo a los colaboradores de la COAC Sumac Llacta Ltda
y a los socios de la misma para la cual se aplica un instrumento que se puede apreciar en
elanexo 1y 2.

3.4.1 Poblacion 1: Encuesta a colaboradores

La muestra es una representacion significativa de las caracteristicas de una poblacion,
que bajo, la asuncion de un error (generalmente no superior al 5%) estudiamos las
caracteristicas de un conjunto poblacional mucho menor que la poblacién global. Por
ello, para la presente investigacion, se consultd datos oficiales de la COAC “Sumac
Llacta Ltda” de la ciudad de Riobamba, donde diez (10) personas, constituyen la
poblacion total de colaboradores (clientes internos) de la matriz. Como el tamafio de la

poblacidn es pequefia, se procedera a encuestar al 100% de las personas.

ENCUESTA A COLABORADORES

Tras aplicar la encuesta a los colaboradores de la COAC “Sumac Llacta”; se obtuvieron

los siguientes resultados:

A la pregunta 1. ;Conoce usted la mision y vision de la cooperativa?

msl
= NO

Figura 5. Pregunta 1.

Elaborado por: EI Autor

Analisis e interpretacion:

El 80% de colaboradores de la COAC “Sumac Llacta Ltda.” afirman conocer la mision
y visién de la institucion, en contraste con el 20% que desconoce las mismas por la falta
de difusidn interna; eso nos indica que la gran mayoria de los colaboradores conocen la

vision y mision de la organizacion.
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A la pregunta 2. ¢ Han sido difundidos los manuales de funciones y

procedimientos de la cooperativa?

ms|
ENO

Figura 6. Pregunta 2.

Elaborado por: EI Autor

Analisis e Interpretacion:

En cuanto a manuales de funciones y procedimientos se refiere; el 60% de la poblacion
sefiala que dichos documentos se han difundido correctamente; sin embargo, el 40%
desconoce su existencia, esto se debe a la falta de induccion y coordinacion entre los

diferentes departamentos de la cooperativa.

A la pregunta 3. ¢ Conoce las funciones y procesos a seguir de su cargo?

=Sl
mNO

Figura 7. Pregunta 3.
Elaborado por: El Autor
Analisis e Interpretacion:
Se indica por un alto porcentaje de encuestados (70%) que conocen perfectamente las
funciones y procesos a seguir de su cargo; en discrepancia con el 30% que conocen
parcialmente estos aspectos fundamentales de la cooperativa. Lo que impide que el
trabajo no se realice de manera eficiente; siendo obligacion de la empresa realizar la

capacitacion correspondiente.
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A la pregunta 4. ¢ Cree usted necesario la implementacion de un sistema de gestion
de calidad conforme la Norma I1SO 9001:20157?

Figura 8. Pregunta 4.
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion:

El 100% del universo poblacional revela que es necesario la implementacion de un
sistema de gestion de calidad conforme la Norma I1SO 9001:2015, porque saben que
estar actualizado y obtener parametros internacionales de calidad permiten una fortaleza

institucional tanto para el cliente interno como para el socio.

A la pregunta 5. ; Como valora la efectividad de comunicacion entre el personal de
la empresa?

u Efectiva

Poco efectiva

Figura 9. Pregunta 5
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion:

El 60% de colaboradores califica la comunicacion entre el personal de la empresa como
efectiva; en comparacion con el 40% que valora dicha comunicacion interna como poco

efectiva, debido a que existe un bajo o casi nulo trabajo en equipo.
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A la pregunta 6. ¢ La cooperativa cada que tiempo evalUa el desempefio de

sus funciones?

B Anualmente
H Semestralmente

o Trimestralmente

Figura 10. Pregunta 6.
Elaborado por: EI Autor

Analisis e Interpretacion:

El 60% del personal encuestado indica que, la evaluacion del desempefio de sus
funciones se realiza semestralmente; el 30% anualmente y el 10% restante
trimestralmente. Esto es debido a pardmetros de evaluacién tradicionales. No obstante,

este aspecto mejoraria con evaluaciones periddicas trimestrales o cuatrimestrales.

A la pregunta 7. ¢ Cada que tiempo ha recibido capacitaciones que le ayudan a

mejorar sus competencias?

m Trimestral

m Semestral

= Anual
Mensual

H No ha recibido

Figura 11. Pregunta 7
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion:

El 40% de colaboradores manifiesta que no ha recibido capacitaciones para mejorar sus
competencias; sin embargo, un 20% sefiala que han recibido de manera trimestral; otro
20% de forma mensual; un 10% de forma semestral y el 10% restante de forma anual.
Se debe considerar que invertir en capacitacion de todo el personal permitird mejoras
notables en el rendimiento no solo de un érea especifica sino de la cooperativa en

general.
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A la pregunta 8. ¢ Cree usted que la implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad permitira estandarizar los procesos de la COAC Sumac Llacta Ltda.?

=S
= NO

Figura 12. Pregunta 8.
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion:

El 100% de la poblacion encuestada considera que la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad permitira estandarizar procesos. Esto en coordinacién con todos los
colaboradores de la COAC Sumac Llacta Ltda., quienes cuentan con una actitud
positiva ante el cambio y mejoramiento continuo; desembocara en un mejor servicio al

cliente y a la vez destacarse en el mercado cooperativista y empresarial.
3.4.2 Poblacion 2: Encuestas a Socios

La COAC “Sumac Llacta Ltda.” maneja el software financiero integrado
VIMASISTEM, mediante el cual se generan estadisticas oficiales de los socios para la
toma de decisiones empresariales. Asi, la poblacion total de los socios de la matriz

asciende a 3576 personas.

Calculo de la muestra

Para determinar la muestra se utiliz6 la formula de muestreo aleatorio simple:

Zzqu
n =
NE? +Z?pq
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Donde:

X/
L X4

X4

normal.

X/
L X4

n: es el tamafio de la muestra.

Z: es el nivel de confianza; este valor se busca en la tabla de la distribucion

p: es la variabilidad positiva; este se asume como que todos tienen la misma

probabilidad de ser escogidos y que respondan positivamente.

% (: es la variabilidad negativa; este se asume como que todos tienen la misma

probabilidad de ser escogidos y que respondan negativamente.

% N: es el tamafio de la muestra; es la poblacion.

% E: es la precision del error; es el error dado el nivel de confianza.

Entonces: Desarrollo:
?
n ' Z2pgN 3434.39
z 1.96 NE? 8,94
P 050 Z%pq 0,96
g 0.50 NEZ + Z2pq 9,90
N 3576
E 0,05
2
Z 3,84 200N
E> [ 00025 n= —— - 34
NE“ + Z°pq
Muestra = |5 347

Con la finalidad de obtener datos muy certeros, se procedié a tomar informacién de 347

socios de la COAC Sumac Llacta Ltda., durante 45 dias. Arrojando los siguientes

resultados:
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ENCUESTA
A la pregunta Edad

EDAD

m DE 20 a 49 afios

mde 50 a 78 afios

Figura 13. Edad - encuesta
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion:

Del total de encuestados se diferencian dos rangos de edades: entre los 20 y 49 afios
(73%); y entre los 50 y 78 afios de edad (27%). Ademas, la edad promedio de
encuestados es de 37 afios (media aritmética), lo cual evidencia que existe mayor

aceptacion de la COAC Sumac Llacta por un publico joven.

A la pregunta Sexo
SEXO

m FEMENINO
m MASCULINO

Figura 14. Sexo - encuesta
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion:

El 68% de encuestados son de género femenino; mientras que el 32% de los
encuestados son de género masculino. Como se puede observar, las futuras estrategias

deben enfocarse en el publico femenino.
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A la pregunta 1. ¢ Cuales son los aspectos mas importantes que considera al acudir
a la cooperativa?

M a) Bajo interés en préstamos

m b) Altas tasas de interés en
podlizas

m c) Atractivas tasas de interés
en ahorro a la vista

d) Eficiencia y rapidez
m e) Atencidn al cliente
m f)Seguridad y confiabilidad

institucional

M g) Cobertura

m h) Otros

Figura 15. Pregunta 1.
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion:

Se evidencia en los resultados que al 37% de socios encuestados les atrae el bajo interés
en préstamos al acudir a la cooperativa, porque representa mayor ahorro y una mejora
en la calidad de sus vidas. En contraste el 15% prefiere una buena atencién al cliente; un
12% elige eficiencia y rapidez por respeto al tiempo y actividades del socio; asimismo
el 11% prefiere la seguridad y confiabilidad institucional, ya que sus ahorros e
inversiones estan en buenas manos. Por otro lado, un 1% alude otros aspectos que son
buena imagen e infraestructura.
A la pregunta 2. Indique, ¢cuales son los productos y servicios que usted ha
adquirido de la cooperativa?

m a) Bono de Desarrollo
Humano BDH

= b) Remesas

= C)SOAT
d) Créditos

m e) Ahorros

m f) Inversiones

m g) Otros

Figura 16. Pregunta 2
Elaborado por: EI Autor

Andlisis e Interpretacion:

La mayor parte de encuestados (45%) afirma que el servicio que méas han adquirido en
la cooperativa son los “créditos” por las atractivas tasas de interés y facilidad en los
tramites. Seguido por el 32% que prefiere “ahorros” debido al bajo costo de apertura de
cuenta; un 8% se inclina hacia las “inversiones” por la adecuada asesoria brindada por
los expertos de la COAC, lo cual generard beneficios futuros. EI 7% se inclina por el
“Bono de Desarrollo Humano”. En cambio, el 2% opta por: las “remesas” y “otros
productos y servicios” que son pensiones alimenticias y pago de servicios basicos.
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A la pregunta 3. ;Como valora la calidad del servicio al cliente que le brinda la
COAC Sumac Llacta Ltda.?

m Bastante efectiva
= Muy efectiva
w Efectiva

Poco efectiva

® Nada efectiva

Figura 17. Pregunta 3
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion:

La mayor parte de socios encuestados (46%) considera como “efectiva” la calidad del
servicio al cliente que brinda la COAC Sumac Llacta Ltda., ya que cumple con los
servicios pactados. El 32% la percibe como “poco efectiva” debido a ligeros
inconvenientes con sus tramites. Asimismo, se evidencia un contraste entre el 9% que
califica la calidad de la cooperativa como “muy efectiva” porque superan sus
expectativas y un 9% indica que la calidad del servicio al cliente es “nada efectiva” por
la ineficiente comunicacion de los servicios. Y aquellos socios que no presentan ningdn
inconveniente (4%) sostienen que la calidad del servicio es “bastante efectiva”.

A la pregunta 4. ¢ Considera que la COAC Sumac Llacta Ltda., ofrece un servicio
rapido y eficiente?

Figura 18. Pregunta 4
Elaborado por: EI Autor

Analisis e Interpretacion:

Se evidencia en los resultados que, el 64% de encuestados menciona que la COAC
Sumac Llacta Ltda., ofrece un servicio rapido y eficiente. En contraste el 36% considera
lo contrario, porque carece de un sistema informativo e interactivo que permita una
mejor comunicacién y 6ptimo servicio al cliente.
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A la pregunta 5. ¢ Considera que se deberia implementar mejoras organizacionales

y procedimentales en la COAC Sumac Llacta Ltda.?

mSI
mNO

Figura 19. Pregunta 5
Elaborado por: EI Autor

Andlisis e Interpretacion:

Un contundente 91% de socios encuestados asegura que es necesario: la
implementacion de mejoras organizacionales y procedimentales en la COAC Sumac
Llacta Ltda; y tan solo un 9% considera lo contrario. Hay que tomar en cuenta que,
apuntar hacia una mejora continua es un proceso que generara resistencia, no obstante,

las molestias del presente constituiran los beneficios del mafana.

3.4.3 Encuesta dirigida al Gerente General de la COAC Sumac Llacta Ltda.

Como sabemos, el gerente es la persona que dirige a una organizacion al fracaso o al
éxito. Por ello, se ejecutd una encuesta adicional para el Lic. Luis Guairacaja, Gerente
General de la COAC Sumac Llacta Ltda., con el objetivo de comprobar la existencia
sobre el nivel de cultura de calidad en el representante de la Alta Direccion, lo cual se
puede apreciar en el ANEXO C del presente estudio. En dicha encuesta se obtuvo lo
siguiente: El Lic. Guairacaja conoce perfectamente la mision, vision de la organizacion
y funciones de su cargo. Manifiesta que cada seis meses han sido difundidos los
manuales de funciones, no obstante, carecen de un manual de procedimientos y de
calidad. De acuerdo a la implementacién de la 1ISO 9001:2015, el gerente considera que,
la calidad y la gestion permiten reestructurar la organizacion en la cooperativa. Ademas,
califica como efectiva la comunicacion entre el personal de la cooperativa y afirma que
se realiza una evaluacion parcial al personal, mismo que es capacitado semestralmente.
Finalmente, el gerente le apuesta a la estandarizacién de procesos en la COAC Sumac
Llacta Ltda., ya que permitirin mejoras para el talento humano y los sistemas
organizacionales tanto internos como externos.
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3.5 ANALISIS FODA

Mediante un taller realizado con los trabajadores de la COAC Sumac Llacta Ltda., se

ejecuto un andlisis situacional FODA de la organizacion.

3.5.1 Analisis Interno

3.5.1.1 Fortalezas

e F1: Personal competente y comprometido con la institucion.

e F2: Contar con Herramientas Tecnoldgicas que optimizan funcionamiento.

e F3: Capacitaciones continuas al personal.

e F4: Fuerte orientacion a Metas y resultados medibles.

¢ F5: Manejo de Cartera de Crédito, minimiza riesgo y maximiza rentabilidad.

e F6: Productos y servicios de calidad con un amplio portafolio de los mismos.

3.5.1.2 Debilidades

e D1: Estructura Organizacional, no esta hecha en base a Procesos.
e D2: Sistema de comunicacién interna no fortalecido.
e Da3: Falta de difusion y capacitacion sobre el uso de las herramientas tecnolégicas.

e D4: Procedimiento de Gestion y construccion normativa estd basado mas en buenas
intenciones que en un procedimiento.

e D5: Se da cumplimiento parcial a las normativas de Gestidn de Riesgos.

e D6: Necesidad de crear un modelo de gestion, adoptar normas de calidad y estandarizacion
de procesos en forma paulatina.

3.5.2 Analisis Externo

3.5.2.1 Oportunidades

e O1: Implantar Disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

e O2: Posibilidad de formalizar convenios con instituciones que permitan la formacién y
capacitacion del talento humano.

e (O3: Aprovechamiento de tecnologia disponible y uso de software de cédigo abierto.

e O4: Alianzas estratégicas con COAC para impulsar productos no financieros.
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e Ob5: Apoyo de gobiernos u organismos extranjeros para impulsar programas de
cooperativismo.

e (O6: Mayor diversidad de canales que faciliten la llegada de productos financieros.

3.5.2.2 Amenazas

e Al: Reformas legales estatales que afectan la relacion laboral con los funcionarios
especialmente en costos.

e A2: Intrusidn y ataques a nuestros sistemas (cyber hackers, secuestro informatico).
e A3: Exposicidn a eventos de la naturaleza (sismos o volcan, por ejemplo).

e A4: Productos y servicios ofrecidos en el mercado con procesos mas efectivos por parte de
otros prestadores.

e Ab5: Presencia de prestamistas informales (agiotistas).

e AG6: Creciente inseguridad: presencia migratoria y delincuencial en el pais.
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3.5.3 Matriz cuadratica FODA

Tabla 8. Matriz de componentes del FODA

F1: Personal competente y comprometido
con la institucion.

F2: Contar con Herramientas Tecnoldgicas
gue optimizan funcionamiento.

F3: Capacitaciones continuas al personal.

F4: Fuerte orientacion a Metas y resultados
medibles.

F5: Manejo de Cartera de Crédito, minimiza
riesgo y maximiza rentabilidad.

F6: Productos y servicios de calidad con un
amplio portafolio de los mismos.

O1: Implantar Disefio del Sistema de Gestion
de Calidad.

O2: Posibilidad de formalizar convenios con
instituciones que permitan la formacion y
capacitacion del talento humano.

O3:  Aprovechamiento de tecnologia
disponible y uso de software de codigo
abierto.

O4: Alianzas estratégicas con COAC para
impulsar productos no financieros.

O5: Apoyo de gobiernos u organismos
extranjeros para impulsar programas de
cooperativismo.

O6: Mayor diversidad de canales que
faciliten la llegada de productos financieros.

D1: Estructura Organizacional, no esta hecha
en base a Procesos.

D2: Sistema de comunicacion interna no
fortalecido.

D3: Falta de difusion y capacitacién sobre el
uso de las herramientas tecnolégicas.

D4: Procedimiento de Gestion y construccion
normativa estd basado mas en buenas
intenciones que en un procedimiento.

D5: Se da cumplimiento parcial a las

normativas de Gestidn de Riesgos.

D6: Necesidad de crear un modelo de

gestion, adoptar normas de calidad y
estandarizacion de procesos en forma
paulatina.

Al: Reformas legales estatales que afectan la
relacion laboral con los funcionarios
especialmente en costos.

A2: Intrusion y ataques a nuestros sistemas
(cyber hackers, secuestro informatico).

A3: Exposicién a eventos de la naturaleza
(sismos o volcan, por ejemplo).

A4: Productos y servicios ofrecidos en el
mercado con procesos mas efectivos por parte
de otros prestadores.

Ab5: Presencia de prestamistas informales
(agiotistas).

A6:  Creciente  inseguridad:
migratoria y delincuencial en el pais.

presencia

Fuente: FODA - COAC Sumac Llacta Ltda.
Elaborado por: El Autor
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Tabla 9. Matriz del cruce de variables del FODA
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Fuente: FODA COAC Sumac Llacta Ltda
Elaborado por: El Autor

Tabla 10. Matriz Priorizada del FODA

FODA @) A
F F5: Manejo de Cartera de Credito, O6: Mayor diversidad de canales que
minimiza ~ riesgo y  maximiza | faciliten la llegada de productos
rentabilidad. financieros.
F6: Productos y servicios de calidad con
un amplio portafolio de los mismos.
D D5: Se da cumplimiento parcial a las | A6: Creciente inseguridad: presencia

normativas de Gestidn de Riesgos.

D6: Necesidad de crear un modelo de
gestion, adoptar normas de calidad y
estandarizacion de procesos en forma
paulatina.

migratoria y delincuencial en el pais.

Fuente: FODA - COAC Sumac Llacta Ltda
Elaborado por: EI Autor
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3.6 MATRICES DE ANALISIS ESTRATEGICO
3.6.1 Matriz EFE

Esta matriz es vital para determinar el comportamiento de la cooperativa frente a

factores externos fundamentales como: informacién econdmica, social, cultural,

demografica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva.

Tabla 11. Matriz de evaluacion del factor externo (EFE)

FACTORES DETERMINANTES Ponderada | Calif. | Multiplic.
OPORTUNIDADES

Implantar Disefio del Sistema de Gestion de Calidad 0.12 4.00 0.48
Posibilidad de formalizar convenios con instituciones que

permitan la formacién y capacitacion del talento humano 0.08 3.00 0.24
Aprovechamiento de tecnologia disponible y uso de software

de codigo abierto 0.07 3.00 0.21
Alianzas estratégicas con COAC para impulsar productos no

financieros 0.06 2.00 0.12
Apoyo de gobiernos u organismos extranjeros para impulsar

programas de cooperativismo 0.05 2.00 0.10
Mayor diversidad de canales que faciliten la llegada de

productos financieros 0.10 3.00 0.30
AMENAZAS

Reformas legales estatales que afectan la relacion laboral con

los funcionarios especialmente en costos 0.10 4.00 0.40
Intrusion y ataques a nuestros sistemas (cyber hackers,

secuestro informatico) 0.10 2.00 0.20
Exposicion a eventos de la naturaleza (sismos o volcan, por

ejemplo) 0.04 1.00 0.04
Productos y servicios ofrecidos en el mercado con procesos

maés efectivos por parte de otros prestadores 0.10 1.00 0.10
Presencia de prestamistas informales (agiotistas) 0.08 1.00 0.08
Creciente inseguridad: presencia migratoria y delincuencial en

el pais 0.10 2.00 0.20
TOTAL 1.00 2.47

Fuente: experiencia del autor en la COAC Sumac Llacta Ltda.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion: De acuerdo al resultado de la matriz EFE, la COAC Sumac Llacta no

llega a la base de 2,50. La empresa debe mejorar urgentemente sus aspectos externos

con el fin de lograr un nivel aceptable en el aprovechamiento de oportunidades y

enfrentamiento de amenazas. Por lo tanto, el nivel gerencial debe priorizar los factores

externos determinantes de la empresa, especialmente con las amenazas, con el propdsito

de mejorar su desempefio en el mercado de las cooperativas e instituciones bancarias.
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3.6.2 Matriz EFI

De la misma manera en que se realiza una evaluacion sobre los factores externos que

afectan a la industria y a la organizacion, es necesario examinar el interior de la misma

basandose en las fortalezas y debilidades mas importantes que presenta.

Tabla 12. Matriz de evaluacion del factor interno (EFI)

FACTORES DETERMINANTES Ponderada | Calif. | Multiplic.
FORTALEZAS

Personal competente y comprometido con la institucion. 0.15 4.00 |0.60
Contar con Herramientas Tecnoldgicas que optimizan

funcionamiento. 0.10 3.00 |0.30
Capacitaciones continuas al personal 0.08 3.00 |0.24
Fuerte orientacion a Metas y resultados medibles 0.06 3.00 |0.18
Manejo de Cartera de Crédito, minimiza riesgo y maximiza

rentabilidad 0.08 3.00 |0.24
Productos y servicios de calidad con un amplio portafolio

de los mismos 0.10 3.00 |0.30
DEBILIDADES 0.00
Estructura Organizacional, no esta hecha en base a Procesos |0.07 200 |0.14
Sistema de comunicacion interna no fortalecido 0.08 1.00 |0.08
Falta de difusion y capacitacion sobre el uso de las

herramientas tecnoldgicas 0.07 1.00 [0.07
Procedimiento de Gestion y construccién normativa esta

basado més en buenas intenciones que en un procedimiento |0.07 200 |0.14
Se da cumplimiento parcial a las normativas de Gestién de

Riesgos 0.08 1.00 (0.08
Necesidad de crear un modelo de gestién, adoptar normas

de calidad y estandarizacion de procesos en forma paulatina | 0.06 200 |0.12
TOTAL 1.00 2.49

Fuente: experiencia del autor en la COAC Sumac Llacta Ltda.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion: Se puede observar que en la matriz EFI, la COAC Sumac Llacta no

supera la base de 2,50. Lo cual significa que la cooperativa debe potenciar sus fortalezas

y reducir y/o eliminar las debilidades con el fin de alcanzar un nivel aceptable. El nivel

gerencial debe priorizar elementos, aunar esfuerzos y tomar cartas en el asunto para

mantener el equilibrio de los factores internos.
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3.7 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

La elaboracion del manual de calidad conforme los requisitos de la norma ISO
9001:2015; permitird estandarizar los procesos de la COAC “Sumac Llacta Ltda.”.
Asimismo, basados en los objetivos y resultados de las encuestas del presente estudio,
prestando especial énfasis en las preguntas 4 y 8 de las encuestas dirigidas hacia los
colaboradores; y en la pregunta 5 de la encuesta aplicada a los socios; se ratifica que:
estar a la vanguardia y obtener parametros internacionales de calidad fortalecen a la
institucion, con mejoras notables en el rendimiento no solo de un area especifica sino de

la cooperativa en general, resultando beneficiados tanto el cliente interno como el socio.

Hay que tomar en cuenta que, apuntar hacia una mejora continua es un proceso que
genera resistencia, sin embargo, mediante el trabajo en equipo y la disposicion de
colaboradores con actitud positiva ante el cambio continuo, mejorara: la comunicacion
y coordinacion entre los diferentes departamentos de la cooperativa, lo cual conlleva un
mayor impacto en la satisfaccion y éptimo servicio al cliente. En definitiva, con el
manual de calidad para la cooperativa “Sumac Llacta Ltda.” se obtendran procesos
eficaces y eficientes que catapultardn a la organizacion a destacarse en el mercado

cooperativista y empresarial ecuatoriano.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

“Disefio de un sistema de gestion de calidad conforme la norma ISO 9001:2015 para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumac Llacta Ltda., de la ciudad de Riobamba para el
ano 2019”.

4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

En la bdsqueda constante de destacarse institucionalmente y debido a la alta
competitividad cooperativista empresarial; en los directivos de la COAC Sumac Llacta
Ltda., de la ciudad de Riobamba, ha despertado un especial interés por el “Disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad” para consolidar aquellos procesos realizados por el
personal de la empresa.

Se toma como referencia y guia: las normas internacionales ISO 9001:2015, que
permitirdn la creacion de un manual de calidad. Mismo que elevard los niveles de
eficiencia y eficacia de la cooperativa y generara una mejor atencion a los clientes (tanto
internos como externos) a través de productos y servicios financieros que cumplan altos

estandares de calidad.

Por tal motivo, el disefio del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para la COAC Sumac Llacta Ltda., de la ciudad de Riobamba., se aprecia en
las siguientes paginas denominado “Manual del Sistema de Gestion de la Calidad”,
mismo que contiene diez clausulas para la gestiobn y mejoramiento continuo de la

calidad.
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INTRODUCCION

En el presente documento se encuentra un esquema de diez clausulas que representan un
indice basico que tiene que compartir cualquier norma de sistema de gestion. Las
primeras tres clausulas hablan de generalidades: en donde se puede aplicar, qué normas
se pueden tomar como referente y cuales términos y definiciones son adecuados para
interpretarla; y a partir de la clausula cuarta a la décima se encuentra una estructura de
alto nivel (los requisitos del sistema de gestion ISO 9001:2015 de calidad que se debe

implementar), con otros sistemas de gestion regulados.

Previo consenso de los directivos de la organizacién se pueden hacer revisiones
extraordinarias al presente documento. La revision, cambio, correccion, actualizacion,
mantenimiento o modificacion de este manual puede ser en forma total o parcial,
siempre y cuando se haga constar en el historico de modificaciones, de manera que su

Gltima edicion sea valida.

4.2.1 ALCANCE

El proposito del presente manual del sistema de gestion de la calidad es mejorar en
términos de eficiencia y valor agregado en los procesos internos; demostrando asi, la
capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios financieros que en la

medida de lo posible superen las expectativas del cliente.

Ademas, cabe mencionar que se tomara en cuenta los lineamientos del presente manual
para todas las principales: areas funcionales, procesos internos y las partes interesadas
de la COAC Sumac Llacta Ltda. Asegurando la supervivencia de la organizacién dentro

de un entorno cada vez mas complejo y dindmico.

4.2.2 REFERENCIAS NORMATIVAS

El presente sistema de gestion de la calidad se basa en directrices establecidas por el
modelo normativo ISO 9000, referencia indispensable para la aplicacion del presente
documento: la 1SO 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y

vocabulario.
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Existen archivos e informacion que no habrd que modificar en su totalidad sino mas

bien palabras clave o conceptos como el de la politica de calidad.

Asimismo, se consideran los principios cooperativos, leyes y reglamentos aplicables a la
COAC Sumac Llacta Ltda, tales como: Cddigo Organico Interno, Manuales de
funciones, Cadigo de trabajo, Ley de Economia Popular y Solidaria de la SEPS, entre
otros; que permiten un adecuado control y supervision de las actividades de la
organizacion para impulsar el desarrollo econdmico popular de la ciudadania y del pais

en general.

4.2.3 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el manual de SGC, se toma como base los términos y definiciones que constan en
la norma ISO 9000, no obstante, la COAC Sumac Llacta Ltda., puede afadir y utilizar
su propia terminologia; porque a pesar de que todas las organizaciones comparten
cuestiones en comun, cada una afronta una realidad diferente y Unica. (Gomez, 2015).
Entre los términos que se usan con frecuencia en el presente documento tenemos: parte
interesada o grupo de interés, requisito (necesidad o expectativa generalmente
obligatoria), alta direccion (quienes controlan una organizacion), politicas, objetivo,
riesgo, proceso, competencias, informacion documentada (informacion a ser
controlada), auditoria, conformidad, inconformidad, acciones correctivas, y mejora

continua, por citar algunas (Gémez, 2015).

Con la finalidad de llevar de manera sistematica la elaboracién del manual; la

codificacion se ha desarrollado siguiendo un procedimiento que detalla a continuacion:
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Figura 20. Codificacién del SGC

Las tres primeras letras SGC
corresponden a Sistema de
Gestion de la Calidad.

4 Y los caracteres que siguen
representan las  primeras
iniciales de lo que trata el
requisito.

4.1

\4

A\ 4

Los ndmeros indican el numero del
requisito de la Norma ISO 9001: 2015.

4.2.4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.2.4.1 Entendiendo la organizacion y su contexto.

e Revisar los factores internos y externos que afectan al
desarrollo de las actividades de la COAC, para alcanzar
resultados esperados mediante el uso eficiente del SGC
(Nuevas Normas ISO, 2018).

Acerca del requisito:

Para dar cumplimiento al requisito, la COAC Sumac Llacta Ltda., utilizo metodologias
de gran aporte analitico que permitan generar informacion suficiente y relevante del
entorno, entre ellas estd el FODA con el fin de analizar el contexto interno y externo de

la organizacion.

Esta informacion denominada “determinacion del contexto de la organizacion” e
identificada con el codigo SGC/4.1/CO, la misma que se encuentra resumida en la
siguiente tabla.
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Figura 21. (SGC/4.1/CO) Determinacién del contexto de la organizacion

CcODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01
SGC/4.1/CO “DETERMINACION DEL CONTEXTO DICIEMBRE
PAGINAS: 4 DE LA ORGANIZACION” 2018

1. OBJETIVO

Revisar los factores internos y externos que afectan al desarrollo de las actividades de
la COAC, para alcanzar resultados esperados mediante el uso eficiente del SGC
(Nuevas Normas ISO, 2018).

2. PROCEDIMIENTO

Entradas Actividad Salidas
Contexto de la|e Realizar analisis de factores internos. Comprension  del
organizacion: e Desarrollar la matriz de fortalezas, | contexto de la

e Factores internos
e Factores externos

oportunidades, debilidades y amenazas
(FODA).

Elaborar las Matrices de Evaluacion de
Factores: Externos (EFE) e Internos
(EFI).

organizacion

3. MATRIZ FODA

Fortalezas (+)

con la institucién.

Analisis interno

F1: Personal competente y comprometido

F2: Contar con Herramientas Tecnolégicas
gue optimizan funcionamiento. no fortalecido.
F3: Capacitaciones continuas al personal.
F4: Fuerte orientacion a Metas y |sobre el uso de las herramientas
resultados medibles. tecnoldgicas.
F5: Manejo de Cartera de Crédito, | D4: Procedimiento de Gestion y
minimiza riesgo y maximiza rentabilidad.
F6: Productos y servicios de calidad con | en buenas intenciones que en un
un amplio portafolio de los mismos. procedimiento.
D5: Se da cumplimiento parcial a las
normativas de Gestion de Riesgos.

D6: Necesidad de crear un modelo de
gestion, adoptar normas de calidad y
estandarizacion de procesos en forma

Debilidades (-)

paulatina.

D1: Estructura Organizacional, no esta
hecha en base a Procesos.
D2: Sistema de comunicacion interna

D3: Falta de difusion y capacitacion

construccion normativa esta basado mas
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Analisis externo

Oportunidades (+)

O1: Implantar Disefio del Sistema de
Gestion de Calidad.

O2: Posibilidad de formalizar convenios
con instituciones que permitan la
formacién y capacitacion del talento
humano.

O3: Aprovechamiento de tecnologia
disponible y uso de software de cddigo
abierto.

O4: Alianzas estratégicas con COACs
para impulsar productos no financieros.
O5: Apoyo de gobiernos u organismos
extranjeros para impulsar programas de
cooperativismo.

O6: Mayor diversidad de canales que
faciliten la llegada de productos

Amenazas (-)

Al: Reformas legales estatales que
afectan la relacién laboral con los
funcionarios especialmente en costos.
A2: Intrusion y ataques a nuestros
sistemas (cyber hackers, secuestro
informatico).

A3: Exposicion a eventos de la
naturaleza (sismos o volcan, por
ejemplo).

A4: Productos y servicios ofrecidos en
el mercado con procesos mas efectivos
por parte de otros prestadores.

A5:  Presencia de  prestamistas
informales (agiotistas).

A6: Creciente inseguridad: presencia
migratoria y delincuencial en el pais.

financieros.

4. MATRIZ EFE

Factores externos determinantes de éxito Ponderada |Calif. | Multiplic.
Oportunidades

Implantar Disefio del Sistema de Gestion de

Calidad 0.12 4.00 0.48

Posibilidad de formalizar  convenios con

instituciones que permitan la formacion vy

capacitacion del talento humano 0.08 3.00 0.24

Aprovechamiento de tecnologia disponible y uso de

software de codigo abierto 0.07 3.00 0.21

Alianzas estratégicas con COAC para impulsar

productos no financieros 0.06 2.00 0.12

Apoyo de gobiernos u organismos extranjeros para

impulsar programas de cooperativismo 0.05 2.00 0.10

Mayor diversidad de canales que faciliten la llegada

de productos financieros 0.10 3.00 0.30

Amenazas

Reformas legales estatales que afectan la relacién

laboral con los funcionarios especialmente en

Costos 0.10 4.00 0.40

Intrusiobn y ataques a nuestros sistemas (cyber

hackers, secuestro informatico) 0.10 2.00 0.20

Exposicién a eventos de la naturaleza (sismos o

volcan, por ejemplo) 0.04 1.00 0.04

Productos y servicios ofrecidos en el mercado con

procesos mas efectivos por parte de otros

prestadores 0.10 1.00 0.10

Presencia de prestamistas informales (agiotistas) 0.08 1.00 0.08

Creciente inseguridad: presencia migratoria y

delincuencial en el pais 0.10 2.00 0.20
TOTAL 1.00 2.47
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Nota: La calificacion de 1 al 4 indica, qué tan eficazmente responden las estrategias actuales de la
organizacion a ese factor, donde 4 = Excelente, 3 = Muy bueno, 2 = Regular y 1 = Deficiente

Interpretacion: De acuerdo al resultado de la matriz EFE, la COAC Sumac Llacta no
llega a la base de 2,50. La empresa debe mejorar urgentemente sus aspectos externos
con el fin de lograr un nivel aceptable en el aprovechamiento de oportunidades y
enfrentamiento de amenazas. Por lo tanto, la alta direccion debe priorizar los factores
externos determinantes de la empresa, especialmente con las amenazas; con el proposito
de mejorar su desempefio en el mercado de las cooperativas e instituciones bancarias.

5. MATRIZ EFI
Factores internos determinantes de éxito Ponderada |Calif. |Multiplic.

Fortalezas

Personal competente y comprometido con la

institucion. 0.15 4.00 0.60

Contar con Herramientas Tecnoldgicas que

optimizan funcionamiento. 0.10 3.00 0.30

Capacitaciones continuas al personal 0.08 3.00 0.24

Fuerte orientacion a Metas y resultados medibles 0.06 3.00 0.18

Manejo de Cartera de Credito, minimiza riesgo y

maximiza rentabilidad 0.08 3.00 0.24

Productos y servicios de calidad con un amplio

portafolio de los mismos 0.10 3.00 0.30
Debilidades 0.00

Estructura Organizacional, no esta hecha en base a

Procesos 0.07 2.00 0.14

Sistema de comunicacién interna no fortalecido 0.08 1.00 0.08

Falta de difusion y capacitacion sobre el uso de las

herramientas tecnoldgicas 0.07 1.00 0.07

Procedimiento de Gestion y construccion

normativa esta basado mas en buenas intenciones

que en un procedimiento 0.07 2.00 0.14

Se da cumplimiento parcial a las normativas de

Gestidn de Riesgos 0.08 1.00 0.08

Necesidad de crear un modelo de gestion, adoptar

normas de calidad y estandarizacion de procesos en

forma paulatina 0.06 2.00 0.12

TOTAL 1.00 2.49

Nota 2: Para los valores asignados, se otorga peso segun su importancia, para que la suma total sea
igual a 1 sin importar el namero de factores.

Nota 3: La clasificacion de 1 a 4 indica que, si representa: una debilidad importante = 1, debilidad
menor = 2, una fortaleza menor = 3 o una fortaleza importante = 4.

Interpretacion: Se puede observar que en la matriz EFI, la COAC Sumac Llacta no
supera la base de 2,50. Lo cual significa que la cooperativa debe potenciar sus fortalezas
y reducir y/o eliminar las debilidades con el fin de alcanzar un nivel aceptable. La alta
direccién debe priorizar elementos, aunar esfuerzos y tomar cartas en el asunto para
mantener el equilibrio de los factores internos.
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6. SEGUIMIENTO Y REVISION DEL CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

La presente informacion documentada se dara seguimiento y revision, cuando menos,
una vez al afio, en el mes de diciembre o antes (en el caso de presentarse algun cambio
0 mejora significativos en cuestiones internas y externas).

7. RESPONSABLE

El responsable de elaborar, utilizar, difundir y mejorar la presente informacién
documentada es la alta direccion de la organizacion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia | Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Elgresa_do,ded'aéa”era de INGENIERO DE INGENIERO DE

Ngenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS

4.2.4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

e Determinar las partes interesadas, requisitos pertinentes
Acerca del requisito: del SGC para realizar su respectivo seguimiento vy
revision de la informacién (Nuevas Normas ISO, 2018).

Las partes interesadas y sus requisitos se convierten en factores clave del Sistema de
Gestion de la Calidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan dichos
requisitos. Tanto las partes interesadas como sus requisitos van cambiando con el
tiempo, por lo que son objeto de revision periddica (por ejemplo, en la revision por la
direccion).

La COAC Sumac Llacta, motivada por la importancia que constituyen las partes
interesadas, establece la informacion documentada con Codigo SGC/4.2/P1; que a través
de la misma da conformidad a este requisito.

75




Figura 22. (SGC/4.2/P1) Determinacion de las partes interesadas y sus expectativas

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01

SGC/4.2/PI “DETERMINACION DE LAS PARTES DICIEMBRE
No. DE PAG: 4 | INTERESADAS Y SUS EXPECTATIVAS” 2018

1. OBJETIVO

Determinar las partes interesadas y los requisitos pertinentes para el sistema de gestion
de la calidad (SGC).

2. COMO REALIZAR

Entradas Actividad Salidas
Comprension del contexto | e  Describir las partes Determinacion de las
de la organizacion. interesadas para el SGC. partes interesadas.
Procesos de la e Analizar las partes Registro de los requisitos
organizacion. interesadas Ref.: de las partes interesadas
Partes interesadas SGC/4.2/P1/AN-1
comunes de
organizaciones similares.

3. DETERMINAR LAS PARTES INTERESADAS PARA SGC

‘\SN,
~ A

Asamblea General de
Representantesy Alta Direccion
f

l

Personal COOPERATIVADE Proveedores
AHORROY CREDITO
~ ™ SUMAC LLACTA LTDA.

t‘l"'
V-;

‘wpﬂ nfl

4. ANALISIS DE LAS PARTES INTERESADAS

Para el analisis de las partes interesadas se ha utilizado y se utilizara en proximas
actualizaciones la informacion documentada “Metodologia de identificacion y analisis
de las partes interesadas” que se encuentra detallado en el formato identificado con el
codigo SGC/4.2/P1/AN-1, que contiene la metodologia para llevar a cabo el analisis.

Continua en la siguiente pagina
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Interaccion Requisitos implicitos o legales Cbmo podria las partes
PARTES interesadas...
INTERESADAS | Proceso con el Necesidades Expectativas Impactar al SGC | Ser impactado
que por el SGC
interacciona
1°. Socios SGC, gestion | - Productos y servicios financieros de calidad. | - Adquisicion de productos | Niveles de | Beneficios en la
de productos y | - Tasas de interés atractivas, acceso a |y servicios financieros que | exigencia, calidad de
servicios servicios y préstamos financieros. superen las expectativas. constantes servicios,
financieros, - Facilidades de pago en caso de acceder a | - Seguridad en | requerimientos de | excelencia y
inversiones, créditos, sistema de pagos interbancarios, | transacciones. mejora. enfoque al
créditos y | giros internacionales, servicio de | - Estricto cumplimiento de cliente.
atencion al | recaudaciones, entre otros. las leyes y reglamentos.
cliente. - Segln la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, en su articulo 4 — 2; los
consumidores tienen libertad de elegir
productos y servicios, esperando calidad en
los mismos (Ecuaonline, 2018).
2°, Personal de la | Gestion de | - Estabilidad laboral. - Seguridad absoluta de la | Entendimiento vy | Gestidn de
organizacién productos - Oportunidades de ascenso y programas de | estabilidad laboral. eficiencia en el | conocimiento.
financieros, capacitacion. - Desarrollo profesional y | desarrollo de los | Cumplimiento de
inversiones, - Funciones claras y especificas; y claridad en | participacion en la | procesos. sus requisitos y
créditos, la cadena de mando. decision de la expectativas.
servicios, - Remuneracion justa y pago de utilidades. organizacién.
contabilidad - Recursos fisicos y digitales para el |- Superacion en el
financiera vy | desarrollo y cumplimiento organizacional | cumplimiento de las leyes
atencion al | empresarial. laborales.
cliente.
3°. Proveedores Gestion de | - Negociacién de mutuo beneficio. - Mantener y renovar los | Brindar una | Procesos
convenios a | - Pagos oportunos y en términos definidos. convenios y acuerdos | solvencia eficientes con los
través de interinstitucionales. crediticia y | convenios
servicios - Ampliar la gama de | econémicasélida. | mantenidos con
bancarios y servicios 'y  productos otras
contabilidad financieros. instituciones
financiera.
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40, Asamblea | Administracion | - Desempefio global eficiente de la |- Eficacia, eficiencia y | Su apoyo, | La presencia o

General de | estratégica del | organizacion. buen manejo financiero en | presencia y | ausencia de

Representantes y | SGC, gestion | -  Bulsqueda  constante  de  ventajas | las actividades de la | liderazgo es | coherencia en su

alta direccion de talento | competitivas. organizacion. indispensable en la | estilo de
humano, - Establecimiento de procesos esenciales de | - Compromiso y trabajo en | implementacion vy | liderazgo puede
mejora valor agregado. equipo con todo el | mantenimiento del | asegurar el éxito
continua, - Conformidad del SGC, logro de los | personal para el logro de | SGC o el fracaso de la
gestion de | objetivos de calidad, satisfaccion del cliente los resultados previstos. implementacion
riesgos y del SGC.
oportunidades

PARTES ANALISIS DE RELEVANCIA COMPROMISO
INTERESADAS Influencia Impacto Resultado de andlisis ¢ Como vamos a involucrar a este grupo de interés?
1°. Socios Baja Alto Mantener satisfechos Satisfaccion del cliente, actualizacién constante de requisitos y
manual del SGC.

2°, Personal Alta Bajo Mantener informados Designacidn de funciones y responsabilidades.

3°. Proveedores Baja Bajo Monitorear Comunicacion eficiente sobre procesos que los involucran.

40, Asamblea | Alta Alto Trabajar cerca con ellos Participacion proactiva en la implementacién del SGC.

General de

Representantes vy

Alta Direccion

1. SEGUIMIENTO Y REVISION

La presente informacién documentada se dara seguimiento y revision, cuando menos,
una vez al afio, en el mes de diciembre o antes (en el caso de presentarse algiin cambio
0 mejora significativos en cuestiones internas y externas).

2. RESPONSABLE

El responsable de elaborar, difundir, utilizar y mejorar esta
informacion documentada es la alta direccién de la organizacion.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafna
Egresado de la Carrera de Ingenieria de Empresas

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE EMPRESAS

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE EMPRESAS
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Figura 23. (SGC/4.2/P1/AN-1) Metodologia de identificacion y andlisis de las partes

interesadas
CODIGO: COAC SUMAC LLACTA. LTDA. VERSION:
SGC/4.2/P1/AN-1 | “METODOLOGIA DE IDENTIFICACION Y 01
TOTAL PAG.: 2 ANALISIS DE LAS PARTES DICIEMBRE
INTERESADAS”. 2018

1. OBJETIVO

Determinar las partes interesadas y los requisitos pertinentes para el sistema de gestion de la
calidad SGC.

2. Determinar las necesidades y expectativas de esta parte interesada

- Complete el cuestionario para conocer los intereses del SGC.

- Realice un taller con la presencia del personal y alta direccién de la organizacién para
obtener la informacion pertinente.

2.1.1dentificacion de la parte interesada

Nombre/Puesto/Rol: Datos de contacto:

Proceso en el que participa: Fecha de entrevista:

2.2.Requerimientos
¢Qué resultados requiere, espera o desea del proceso o del SGC? Las necesidades y expectativas
pueden categorizarse en términos de: funcion, costo, tiempo, sorpresas, flexibilidad, eficacia.

Elementos mencionados Expectativa
1.
2.
3.
2.3.Medidas

¢Qué medidas podriamos utilizar para validar que estamos logrando sus requerimientos?

1.

2.

3.

2.4. Impacto
¢Qué cambios espera en su persona u organizacion por el desempefio de nuestro SGC?

1.

2.

3.

2.5. Participacion
¢Como ve su rol al interactuar en el proceso?

1.

2.

3.
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2.6.

Sus aportaciones y roles

¢Qué elementos o cambios cree usted o su organizacion deben proporcionar para que
nuestro sistema sea eficaz? ;Quién seria el responsable de estas aportaciones?

Aportaciones

Responsabilidades

1.

2.

3.

3. Actividad del Analista

- Mencione posibles impactos (+) o (-) que éste interesado podria tener sobre la

organizacion.

- Mencione posibles impactos (+) o (-) que la organizacion podria tener sobre este

interesado.

4. Clasifique el nivel de relevancia del interesado para el SGC

4.1.

MATRIZ DE INFLUENCIA E IMPACTO

Determinar en qué cuadrante se ubica cada una de las partes interesadas.

®) Mantener satisfecho Trabajar cerca con ellos
o H Mantener informados nunca Gestionar atentamente
'L_) < ignorarlos (Riesgos y oportunidades)
< Monitorear Mantener informado
% 9, (Esfuerzo minimo) Trabajar con ellos
- g Mantener informados con minimo

esfuerzo
BAJA ALTA

INFLUENCIA

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafa
Egresado de la carrera de
Ingenieria de Empresas

Ing. Fernando
Esparza
INGENIERO DE
EMPRESAS

Ing. Eduardo Espin

INGENIERO DE
EMPRESAS

4.2.4.3 Establecimiento del alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

Acerca del requisito: *

Se establece el alcance del SGC mediante: limites y
especificando su aplicabilidad en la COAC (Nuevas

Normas 1SO, 2018).

Se ha establecido la informacién documentada “determinacion alcance del sistema de
gestion de la calidad” con el cédigo SGC/4.3/A.SGC donde se da conformidad a este

requisito.
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Figura 24. (SGC/4.3/A.SGC) Determinacién del alcance del sistema de gestion de

la calidad

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01

SGC/4.3/A.SGC | “DETERMINACION DEL ALCANCE DEL DICIEMBRE
No. de pag.: 1 | SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD” 2018

1. OBJETIVO
Establecer el alcance del SGC.

2. COMO HACER

Entradas Actividad Salidas

- Comprension del - Reuniones - Informacion

contexto de la - Solicitar Juicio de documentada del

organizacion. expertos. alcance.
- Comprension de - Determinar los limites. - Informacion

partes interesadas - Determinar la documentada
- Mapa de proceso. aplicabilidad justificando los
- Catélogo de servicios. |- Declaracion del alcance requisitos de la norma

del SGC que no aplican.

3. DETERMINAR LIMITES

Se limita a lo siguiente:

3.1. Servicios:
Actividades de recepcion de depdsitos y/o similares cercanos de depositos y la
concesion de créditos o préstamos de fondos. La concesion de crédito puede adoptar
diversas formas, como préstamos, hipotecas, transacciones con tarjetas de crédito, etc.
Esas actividades son realizadas en general por instituciones monetarias diferentes de los
bancos centrales, como: cooperativas de crédito y actividades de giro postal.
Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CI1U 4.0): K6419.02.02

3.2. Partes interesadas 3.3. Procesos

(1) Socios, (2) personal, (3) proveedores y | (1) Administracion y planificacion; (2)
(4) Asamblea General de Representantes y | Ahorros; (3) Inversiones; (4) Créditos; (5)
Alta Direccién de la COAC Sumac Llacta | Gestion de recursos; (6) Gestion
Ltda. financiera; (7) Gestion de talento humano.

4. Determinar aplicabilidad de los requisitos del SGC

Se aplica todos los requisitos del SGC; excepto los requisitos: 8.3 con relacién al
desarrollo de bienes y; 8.4 respecto al control de suministro externo.

5. Declaracion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Véase la informacién documentada SGC/4.3/AL
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Figura 25. (SGC/4.3/AL) Declaracién alcance del SGC

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION:01
SGC/4.3/AL “DECLARACION ALCANCE DEL SISTEMA | DICIEMBRE
No. DE PAG.: 1 DE GESTION DE LA CALIDAD”. 2018

“En la COAC Sumac Llacta Ltda., el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad es la
prestacion de productos y servicios financieros innovadores de calidad, bajo los
principios cooperativos, buscando permanentemente el fortalecimiento de la Economia
Social, Popular y Solidaria de sus asociados y clientes con un enfoque de género,
incremento de ingresos econdmicos familiares, inversiones con productividad vy
rentabilidad justa; también incluimos procesos de Administracion y planificacion,
Gestion de recursos, Gestion financiera y Gestion de talento humano.

Declaramos como no aplicables: el requisito 8.3 Disefio y desarrollo de productos y
servicios, porque todos los requisitos y especificaciones de los servicios financieros que
brinda la cooperativa, es manejado directamente por el Administrador de Sistemas; de
acuerdo a las necesidades de la contabilidad financiera y especificaciones de la Alta
Gerencia. Asimismo, el requisito 8.4. Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, porque en la presente guia: se abordan exclusivamente
los servicios financieros propios de la cooperativa.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafna Ing. Fernando Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de Esparza

Ingenieria de Empresas INGENIERO DE INGENIERO DE
EMPRESAS EMPRESAS

4.2.4.4 Sistema de Gestion de Calidad.

e La COAC tiene el deber de crear, implementar, conservar
y mejorar continuamente su SGC; gestionando los
procesos (aspecto de especial énfasis) e interacciones de
acuerdo a la 1SO 9001:2015 (Nuevas Normas 1SO, 2018).

Acerca del requisito:

La cooperativa ha comprendido que los procesos deben gestionarse como un sistema,
creando las redes de los procesos, sus secuencias Yy sus interacciones.

La operacidon coherente de este sistema es llamada “enfoque de sistemas para la
gestion”. Para dar cumplimiento a este requisito se ha desarrollado actividades
pertinentes que se evidencian en la informacion documentada “sistema de gestion de
calidad y sus procesos” con el codigo SGC/4.4/MPR. y la informacion documentada
“representacion esquematica del proceso” con el coédigo SGC/4.4/A-H.1 al 4.
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Figura 26. (SGC/4.4/MPR) SGC y sus procesos

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA VERSION: 01
SGC/4.4/MPR | “SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SUS PROCESOS”. DICIEMBRE
2018

PROCESOS ESTRATEGICOS
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ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajana Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE EMPRESAS INGENIERO DE EMPRESAS
Ingenieria de Empresas
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Figura 27. (SGC/4.4/A-H.1) Representacion esquematica del proceso: Administracion y planificacion

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA VERSION: 01
SGC/4.4IA-H.1 “REPRESENTACION ESQUEMATICA DEL PROCESO”. DICIEMBRE 2018
No. de pag.: 1
1. Proceso: ) 2. Responsables y autoridades: 3. Tipo:
ADMINISTRACION Y PLANIFICACION GERENTE GENERAL ESTRATEGICO O GOBERNANTES

4. PROPOSITO:

Guiar a la cooperativa hacia la consecucion de la vision empresarial, objetivos empresariales, grupales y personales y crear una cultura
organizacional solida enmarcada en la calidad de servicio, honestidad y reciprocidad que contribuyan a la sostenibilidad de la organizacion.

5. ENTRADAS 6. ACTIVIDADES 7.  SALIDAS
- Comprension del contexto de la|- Implantarel SGC y Proceso administrativo: - Logro de resultados
organizacion. Planear, Organizar, Integrar, Dirigir y Controlar | - Bienestar para las partes interesadas.
- Comprension de los requisitos de las - Aseguramiento de supervivencia.
partes interesadas con énfasis en los - Beneficios para accionistas.
clientes.
> >
8. Recursos 9. Criterios y métodos (para asegurar la operacion eficaz y el control)
Personas, infraestructura, informacion, | Gestién basada en procesos, sistema de gestion de la calidad, conocimiento y cumplimiento
modelos administrativos. estrictico de las leyes, responsabilidad social.
10. Indicadores de desempefio 11. Riesgosy oportunidades
Estados financieros, rotacion del personal, - Factores politicos, economicos, sociales y tecnologicos.
cuota de mercado, entre otros. - Know-How del negocio.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de Ingenieria de INGENIERO DE EMPRESAS INGENIERO DE EMPRESAS
Empresas
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Figura 28. (SGC/4.4/A-H.2) Representacion esquematica del proceso: Planificacion SGC

CODIGO: SGC/4.4/H.2
No. DE PAG.: 1

COAC SUMAC LLACTA LTDA

“REPRESENTACION ESQUEMATICO DEL PROCESO”.

VERSION: 01
DICIEMBRE 2018

1. Proceso:
PLANIFICACION SGC

2. Responsables y autoridades:
GERENTE,GENERAL, DIRECTOR SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

3. Tipo:
ESTRATEGICO

4. Proposito:

- Determinar y planificar acciones que aseguren el cumplimiento de resultados esperados del SGC.

- Definir objetivos de calidad para: funciones, niveles y procesos necesarios del SGC.

5. ENTRADAS

6. SUBPROCESO

7.  SALIDAS

- Comprension  del contexto de la
organizacion.

- Comprension de los requisitos de las partes
interesadas con énfasis en los clientes.

- Estructura organizacional.

- Procesos del sistema.

- Recursos financieros.

- Gestién de riesgos y oportunidades.
- Objetivos de la calidad.
- Gestion de cambios.

- Riesgos y oportunidades

determinados y plan de acciones
para tratarlos.

- Objetivos de calidad determinados y

planificacion para lograrlos.

>

>

8. Recursos
Informacién, infraestructura.

9. Criterios y métodos (para asegurar la operacién eficaz y el control)
Procedimiento de gestion de riesgos y oportunidades Infor. documentada SGC/6.1/R&O

10. Indicadores de desempefio
- Riesgos controlados.
- Oportunidades abordadas.
- Cumplimiento de objetivos de calidad.

11. Riesgos y oportunidades

No disponer de informacion adecuada de riesgos y oportunidades.
- Conocimiento insuficiente en tema de SGC.

- Compromiso del personal con la organizacion.
- Equipo multidisciplinario.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafa
Egresado de la carrera de Ingenieria de Empresas

Ing. Fernando Esparza
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Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE EMPRESAS
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Figura 29. (SGC/4.4/A-H.3) Representacion esquematica del proceso: Liderazgo y compromiso

CODIGO: SGC/4.4/A-H.3
No. DE PAG.: 1

COAC SUMAC LLACTA LTDA

“REPRESENTACION ESQUEMATICO DEL PROCESO”.

VERSION: 01
DICIEMBRE 2018

1. Proceso:
LIDERAZGO Y COMPROMISO

ALTA DIRECCION: Gerente General,
Director del sistema de gestién de la calidad;
y Jefes departamentales.

2. Responsables y autoridades: 3.

Tipo:

ESTRATEGICO

4. Proposito:

Consolidar y unificar el desarrollo procesal para una mejor organizacion, asegurar que el SGC logre resultados previstos y asignar recursos
necesarios. Ademas, comunicar la importancia del SGC y aumentar la toma de conciencia y la participacion de los colaboradores

5. ENTRADAS

6. SUBPROCESO

7. SALIDAS

Mapeo de procesos de la organizacion.
Direccidn estratégica de la cooperativa.
Organigrama y descripcion de puestos.
Principios de gestion de calidad.

Enfoque al cliente. -
Politica de calidad.

Ejecucion de sus Roles,
responsabilidades y autoridades. -

Integracidn de la politica de calidad,
objetivos y requisitos de la norma
aplicables.

El SGC logra los resultados previstas.
Mejora continua del SGC

>

>

8. Recursos
Infraestructura, personal.

9. Criterios y metodos (para asegurar la operacion eficaz y el control)

Descripcion y perfil de competencias de la alta direccion SGC/5.1/LC.

10. Indicadores de desempefio
Implementacion del SGC en un periodo de 6
meses.

11. Riesgosy oportunidades

Comunicacién interna ineficiente de politicas y objetivos de calidad.

Resistencia al cambio en la organizacion.
Compromiso del personal con la organizacion.
Equipo multidisciplinario.
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Figura 30. (SGC/4.4/A-H.4) Representacion esquematica del proceso: Evaluacidén de desempefio del SGC

CODIGO: SGC/4.4/A-H.4 COAC SUMAC LLACTA LTDA VERSION: 01
No. DE PAG.: 1 “REPRESENTACION ESQUEMATICO DEL PROCESO”. DICIEMBRE 2018
1. Proceso: B 2. Responsablesy 3. Tipo:
EVALUACION DE DESEMPENO DEL SGC autoridades: ESTRATEGICO

Gerente general, Director del
sistema de gestion de la calidad

4. Proposito:

Determinar qué, coémo y cuando ha de ser supervisado, medido, analizado y evaluado; Asegurar que el sistema de gestion de la calidad se

ajusta a los requisitos de la organizacion, asi como a la norma, y si se ha implantado y mantenido con éxito; Analizar si el sistema de
gestion de la calidad es apropiado, adecuado y eficaz.

5. ENTRADAS 6. SUBPROCESO 7. SALIDAS
- Informacion de los procesos. - Satisfaccion del cliente. - Evaluacion del desempefio y la eficacia de SGC.
- Requerimientos sobre el monitoreo y la - Andlisis y evaluacion. - Percepcion del cliente del grado en que se
medicion. - Auditorias interna y externa. cumplen sus requisitos.
- Requerimientos sobre el analisis y la - Revisiones. - Programas de auditoria documentados y
evaluacion. ejecutados.
- Mejoras en la eficacia y desempefio del SGC.
> -
8. Recursos 9. Criterios y métodos (para asegurar la operacion eficaz y el control)

Infraestructura, personal, técnicas estadisticas

Procedimientos de auditoria, programas de auditoria

10. Indicadores de desempefio
95 % de Conformidad con los requisitos del
SGC.

11. Riesgos y oportunidades
- Comunicacidn interna ineficiente de politicas y objetivos de calidad.
- Resistencia al cambio en la organizacion.
- Compromiso del personal con la organizacion.
- Equipo multidisciplinario.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de Ingenieria de Empresas INGENIERO DE EMPRESAS INGENIERO DE EMPRESAS
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Figura 31. (SGC/4.4/PRP1) Proceso de planificacion

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA VERSION: 01
SGC/4.4/PRP1 “PROCESO DE PLANIFICACION”. DICIEMBRE
No. de pag.: 1 de 3 2018

=
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O
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Procedimiento o

A 4
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CODIGO:
SGC/4.4/PRP1
No. de pag.: 2 de 3

COAC SUMAC LLACTA LTDA.
“PROCESO DE PLANIFICACION”.

VERSION: 01
DICIEMBRE
2018

Soporte
Clausula 7 — La compafiia
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necesarios.
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y

Operacion
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A 4
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CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA VERSION: 01
SGC/4.4/PRP1 “PROCESO DE PLANIFICACION”. DICIEMBRE
No. de pag.: 3de 3 2018

I

Mejora
Clausula 10 — La compafiia requiere corregir,
prevenir o reducir los efectos no deseados y mejorar >
el SGC. Y si fuera necesario, actualizar los R&O
determinados durante la planificacion.

Evidencias planes de
mejora, su

implementacion y
actualizacién de los
R&O
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Figura 32. (SGC/4.4/PAI2) Proceso de auditoria interna

CODIGO:

SGC/4.4/PAI2
No. de P4g.: 1 de 3

COAC SUMAC LLACTALTDA VERSION: 01
“PROCESO DE AUDITORIA DICIEMBRE
INTERNA”. 2018

Coen

v

Inicio de la auditoria

A 4

Designar al lider del
equipo auditor

A

y

Definir de los objetivos,
el alcance y criterios de
auditoria

Determinar la viabilidad
de la auditoria

A

Seleccionar al equipo
auditor

A

Establecer el contacto
inicial con el auditado

A

Revision de la
documentacion

A

Revisar los documentos
pertinentes del SGC y
determinacion de su

a los criterios de
auditoria

Informacion documentada del
sistema de gestion de la
calidad
Criterios de auditoria:

adecuacion con respecto |

Requisitos de la Norma ISO
9001
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CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA VERSION: 01
SGC/4.4/PAI2 “PROCESO DE AUDITORIA DICIEMBRE
No. de Pag.: 2 de 3 INTERNA”. 2018
Preparacion de las
actividades de
auditoria insitu
A
Plan anual de auditoria del
Preparar del plan de | ~ .
auditoria afio anterior
v v
Asignar tareas al Preparar de los
equipo auditor documentos de trabajo
|
A 4
Realizacion de las
actividades de
auditoria in situ
A 4
Programa de auditoria
. .. interna.
Realizar la reunion de | Lista de verificacion pre
apertura auditado.
A A
Comunicar Ejecutar papel y
efectivamente durante responsabilidades de los
la auditoria guias y observadores
|
Y
O
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CODIGO:
SGC/4.4/PAI2
No. de Pag.: 3de 3

COAC SUMAC LLACTA LTDA
“PROCESO DE AUDITORIA
INTERNA”.

VERSION: 01
DICIEMBRE
2018
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Figura 33. (SGC/4.4/PRCD3) Proceso para determinar la satisfaccion del cliente

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA VERSION: 01
SGC/4.4/PRCD3 “PROCESO PARA DETERMINAR LA | DICIEMBRE
No. de pag.: 1 de 1 SATISFACCION DEL CLIENTE”. 2018
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Figura 34. (SGC/4.4/PCT4) Proceso para contratacion talento humano

requerimiento del

A 4

requerimiento por el
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CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA VERSION: 01
SGC/4.4/PCT4 “PROCESO PARA CONTRATACION DICIEMBRE
No. de pag.: 1 de 2 TALENTO HUMANO”. 2018
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CODIGO:
SGC/4.4/PCT4
No. de pag.: 2 de 2

COAC SUMAC LLACTALTDA VERSION: 01
“PROCEDIMIENTOS PARA GESTION | DICIEMBRE
DE TALENTO HUMANO”. 2018
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Figura 35. (SGC/4.4/PAH5) Proceso AHORROS

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA VERSION: 01
SGC/4.4/PAH5 “PROCESO AHORROS”. DICIEMBRE
Pag.: 1 2018
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Figura 36. (SGC/4.4/PCR6) Proceso CREDITO.

CODIGO:
SGC/4.4/PCR6

No. de pag.: del

COAC SUMAC LLACTA LTDA
“PROCESO CREDITO”.

VERSION: 01
DICIEMBRE
2018
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Figura 37. (SGC/4.4/PIN7) Proceso INVERSIONES.

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA VERSION: 01
SGC/4.4/PIN7 “PROCESO INVERSIONES”. DICIEMBRE
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4.25 LIDERAZGO

4.2.5.1 Liderazgo y compromiso.

El enfoque de liderazgo que la norma ISO 9001 ofrece, se
Acerca del requisito: | centra en el liderazgo y compromiso de la alta direccion con
el SGC y al enfoque al cliente (Nuevas Normas ISO, 2018).

Siempre es importante entender a la alta direccion ya que es la que corre el riesgo y la
que direcciona hacia la excelencia, son quienes toman la responsabilidad por la eficacia

del sistema de gestion de la calidad (Nuevas Normas ISO, 2018).

En la COAC Sumac Llacta Ltda., la alta direccion esta representada por el Gerente
General, y para dar cumplimiento al presente requisito; la alta direccion cumple
funciones y responsabilidades que se ha determinado en la informacion documentada
“descripcion y perfil de puestos - alta direccion” cédigo SGC/5.1/LC.

100




Figura 38. (SGC/5.1/L.C) Descripcidn y perfil de puestos (Alta direccion)

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/5.1/LC “DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS | DICIEMBRE
PAGINAS: 1 (ALTA DIRECCION)”. 2018

1. INFORMACION BASICA
1.1. Puesto: GERENTE GENERAL 1.2.  Nivel: EJECUTIVO
1.3. Formacion: 1.4. Experiencia laboral:

Titulo Profesional acorde a la finalidad de la | 8 a 10 afios 0 mas en actividades
COAC como: Licenciado en Contabilidad y | similares con instituciones
Auditoria, Administrador de Empresas, | financieras.

Economista o carrera afines.

2. DESCRIPCION DEL CARGO:

Planificar, organizar, dirigir, supervisar y controlar que todas las actividades
administrativas y financiera de la Cooperativa se realicen eficientemente, buscando un
uso adecuado de los recursos humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos.
Ademas, es el representante legal, judicial y extrajudicial a la institucién. Cumple y
hace cumplir las politicas, las leyes, reglamentos y estatutos de la Cooperativa.

3. FUNCIONES ESENCIALES

e Representar judicial y extrajudicialmente a la Cooperativa.

e Organizar la administracion de la empresa y responsabilizarse de ella.

e Cumplir y hacer cumplir a los socios las disposiciones emanadas de la Asamblea
General y de los Consejos.

e Rendir la caucion correspondiente.

e Presentar un informe administrativo y los balances mensuales a consideracion de
los Consejos de Administracién y de Vigilancia.

e Suministrar todos los datos que le soliciten los socios o los organismos de la
Cooperativa.

e Nombrar, aceptar renuncias y cancelar a los empleados cuya asignacion o
remocion no corresponda a otros organismos de la Cooperativa.

e Vigilar que se lleve correctamente la contabilidad.

e Firmar los cheques junto con el presidente.

e Las demas atribuciones, deberes previstos en la Ley General de Cooperativas,
Reglamentos y en el Estatuto de la Cooperativa.

e Integrar los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de la
cooperativa.

e Controlar que el sistema de gestion de la calidad logre resultados previstos y
asignar recursos necesarios.

e Comunicar a los colaboradores: la importancia del sistema de gestion de la
calidad, la toma de conciencia y participacion requerida.

e Establecer politicas y objetivos para el SGC, que sean compatibles con el
contexto y la direccion estratégica de la cooperativa;

e Impulsar el pensamiento basado en riesgos, adoptando el enfoque de los procesos
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de la COAC;

e Prever la disponibilidad de recursos adecuados y necesarios para el SGC;
e Comprometer, dirigir y brindar apoyo al personal de la cooperativa favoreciendo

la eficacia del SGC.

4. COMPETENCIA

GRADO MINIMO REQUERIDO

Muy alto | Alto | Normal | Bajo
FUNDAMENTALES:
Compromiso con la empresa Si
Proactividad Si
Comunicacion interpersonal Si
Orientacion a la mejora continua Si
Orientacion a principios, métodos y Si
procedimientos
Dominio de distintas normas de gestion Si
Gestion y mitigacion de riesgos Si
DE GESTION:
Liderazgo Si
Trabajo en equipo Si
Negociacion Si
Aprovechamiento de recursos Si
Conocimiento de los procesos de la Si
organizacion
Conocimiento de los requisitos legales de la Si
organizacion
Orientacion al cliente y otras partes interesadas Si
Conocimiento de los productos y servicios de Si
la organizacion
Gestidn de riesgos relacionados con el sector Si

de la organizacion

5. RELACIONES DEL PUESTO

- Con todo el personal de la Cooperativa para fines de trabajo

- Con el Consejo de Administracion.
- Con el Consejo de Vigilancia
- Con Auditoria Externa

- Con la Asamblea General de Representantes (recibe 6rdenes)

- Con las comisiones de la Cooperativa

- Con Instituciones Privadas. Publicas y Publico en General

- Director del SGC

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia | Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera INGENIERO DE INGENIERO DE
de Ingenieria de EMPRESAS EMPRESAS

Empresas
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4.2.5.2 Politica.

e La alta direccion de la organizacion debe establecer,
implementar y mantener una politica de la calidad para
comunicarse y entenderse dentro de la organizacion
(Nuevas Normas ISO, 2018).

Acerca del requisito:

A través de la alta direccidn, se establece la aplicacion de la politica de calidad que esta
alineada a la direccion estratégica de la organizacion. Dicha politica declarada en la
informacion documentada “Politica de calidad” codigo SGC.5.2.PL y disponible para

las partes interesadas.

Figura 39. (SGC.5.2.PCA) Establecimiento de la politica de calidad.

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA VERSION: 01
SGC.5.2.PCA “ESTABLECIMIENTO POLITICA DE DICIEMBRE
PAGINAS: 1 CALIDAD”. 2018

1. POLITICA DE CALIDAD

“En la COAC Sumac Llacta Ltda. estamos comprometidos a apoyar y mejorar el
bienestar y productividad de nuestros socios y socias de todos los niveles, desde
individuales hasta empresas privadas e instituciones publicas, mediante la prestacion
de productos y servicios financieros innovadores de la mejor calidad, que bajo
principios cooperativos y la adecuada evaluacion de riesgos, buscamos
permanentemente el fortalecimiento de la Economia Social, Popular y Solidaria de
sus asociados y clientes con un enfoque de género, incremento de ingresos
economicos familiares, inversiones con productividad y rentabilidad justa, siendo
nuestros colaboradores la base para lograrlos y es nuestro sistema de gestion de la
calidad y la mejora continua de nuestros procesos el camino”.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia | Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera INGENIERO DE INGENIERO DE
de Ingenieria de EMPRESAS EMPRESAS

Empresas
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4.2.5.3 Roles, responsabilidad y autoridad.

e La alta direccion de la organizacion debe asignar la
Acerca del requisito: responsabilidad y autoridad que requieren los procesos
para operar con eficacia (Nuevas Normas ISO, 2018).

La alta direccion es el principal responsable del destino de la organizacién. Para ello,
utiliza el liderazgo y talento de otras personas para poner en marcha los planes de
accion necesarios.

En esta clausula la organizacion define autoridades y responsabilidades. Conforme a
este requisito se establece la siguiente informacién documentada:

e Nuevo Organigrama Caodigo: SGC/5.3/RRAL
e Matriz RACI Cddigo: SGC/5.3/RRA2
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Figura 40. Organigrama estructural de la COAC Sumac Llacta Ltda.

Codigo: SGC/5.3/RRAL
PAGINAS: 1

COAC SUMAC LLACTALTDA.
“ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL”

VERSION: 01
DICIEMBRE 2018

COMITE DE
CURMPLIM IE NTD

|
OFICIAL DE I
CUMPLIMIENTO T ‘ GERENCIA GEMERAL } !

COMISION DE CREDITD

COMISION DE EDUCACION [+

COMISION DE ASUNTOS

CONSEID DEVIGILANCIA & — — —

I ASAMBLEA GENERALDE REPRESENTANTES |

!

| CONSEJD DE ADMINISTRACION |>

DIRECTRICES INSTITUCION ALES

BSISTENTE
ADMINETRATIVD

SOCIALES

3
SECRETARIA I

e

________________ >| COMITE DE RIESGO l

OFICIAL DE RIESGO
»| AUDITORIA INTERNA I

------ »  ASESORIA JURIDICA I

DIFECTOF DELZETEMA DE
L& GESTIIN DE L& CHLIDA D

|

L

AREA

DE NEGOCIOS MARKETING

—| TECNOLOGIA

TALENTD AGENCIA
HUMAND GUAMOTE (1))

.'I DISERO Y l CODRDINADOR DE
PUE UCIDAD . SISTEMAS
b{ SISTEM i ’{TA LENTD HI.IM.I'ANO‘

*
JE;;:":E;;’E JEFE DE CRE DITD JEFE DE
CONTABILIDAD ¥ COBRANZA CALE
| oo || SOES
; h 4
AUXILIAR ATENCION AL REDTOY || ASESORDE e
s CLIENTE CDBRANZA CREDITO

SEGURIDAD

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafia
Egresado de la carrera de Ingenieria de
Empresas

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE EMPRESAS

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE EMPRESAS
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Figura 41. (SGC/5.3/RRA2) Matriz RACI: Roles y responsabilidades

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/5.3/RRA2 “MATRIZ DE ROLES Y DICIEMBRE
PAGINAS: 1 RESPONSABILIDADES RACT”. 2018
1. OBJETIVO

Determinar y asignar la responsabilidad y autoridad que requieren los procesos para

operar con eficacia.

Leyenda: ROLES
E: Responsabilidad y autoridad. 2 @
4 <
=z |9 =
512 18| ¢
w a ®) <
E |2 |29 e
z 5 < o
m Q E | v
|2 |8 |5z
O a) O | 8na
Administracion R
— | Programacion del SGC R R
GO [sGC R
LéJ g: Liderazgo y empoderamiento R R
o N | Evaluacion de desempeiio del SGC R
9) <ZE Productos y servicios financieros R R R |R
EJ) ¢ | (ahorros, inversiones, créditos)
) % Gestion de recursos R
@ ™| Gestion financiera R
Gestion de talento humano R R
Informacion documentada R

ELABORADO POR: REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafia
Egresado de la carrera
de Ingenieria de
Empresas

INGENIERO DE
EMPRESAS

Ing. Fernando Esparza

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE
EMPRESAS
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4.2.6 PLANIFICACION

4.2.6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.

e La organizacion debe planificar acciones determinadas
Acerca del requisito: para riesgos y oportunidades (Nuevas Normas ISO, 2018).

Para este apartado, la COAC debe revisar los requerimientos: entendiendo a la
organizacion y comprension de las necesidades (4.1 y 4.2 respectivamente), de tal
manera se llegaran a determinar riesgos y oportunidades para mejorar continuamente la
eficiencia del SGC.

Se hace la aclaracion que en la norma se menciona el concepto riesgo acompafandolo
siempre con el concepto oportunidades. Entonces oportunidades es un riesgo que
tendria un efecto positivo en un resultado esperado.

A continuaciéon, en la informacién documentada SGC/6.1/R&0O se evidencia el
cumplimiento con este requisito.
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Figura 42. (SGC/6.1/R&0) Determinacion y valoracion de riesgos y oportunidades

CODIGO:
SGC/6.1/R&0O
No. Pag.: 3

COAC SUMAC LLACTA LTDA.
“DETERMINACION Y VALORACION DE RIESGOS Y
OPORTUNIDADES”.

VERSION: 01
DICIEMBRE 2018

1. DETERMINACION Y EVALUACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

VALORACION DE RIESGOS

Identificar el riesgo de la organizacion. Clasificacién | Clasificacion | = Evaluacion | Tipo Accion
(econdmico, sociales, tecnologicas, estratégica, operativa, P= C= indice de | de riesgo de referencia
financiera, de cumplimiento) Probabilidad | Consecuencia | riesgo (01-08) | accion
del riesgo delriesgo | PxC=1| (09-16)
(1ab) (1ab) (1a25) (17-25)

Que la recesion econdmica del pais no supere este afio, la cual se traduce 4 3 12 Medio 4 RO01
en descenso de la inversion, aumento de tasa de empleo,
consecuentemente disminucion del nivel de gastos de la poblacion.
Intrusion y atagues a los sistemas informaticos (cyber hackers, secuestro 2 5 10 Medio 2 RO02
informatico)
Exposicion a eventos de la naturaleza (sismos o volcan, por ejemplo) 1 5 5 Bajo 5 RO03
Productos y servicios ofrecidos en el mercado con procesos mas 3 3 9 Medio 3 RO04
efectivos por parte de otros prestadores
Presencia de prestamistas informales (agiotistas) 5 1 5 Bajo 4 RO05
Creciente inseguridad: presencia migratoria y delincuencial en el pais 4 5 20 Alto 4 RO06
Posibilidad de formalizar convenios con instituciones que permitan la 5 1 5 Bajo 5 ROO07
formacion y capacitacion del talento humano
Aprovechamiento de tecnologia disponible y uso de software de cddigo 4 1 4 Bajo 5 RO08
abierto
Alianzas estratégicas con COAC para impulsar productos no financieros 3 1 3 Bajo 5 RO09
Apoyo de gobiernos u organismos extranjeros para impulsar programas 3 1 3 Bajo 5 RO10
de cooperativismo
Mayor diversidad de canales que faciliten la llegada de productos 5 1 5 Bajo 5 RO11
financieros
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| 2. VALORACION DE LOS RIESGOS

2.1. Valoracioén de consecuencia

Valoracion Consecuencia Criterio (impacto del riesgo para el negocio)

1 Incidental Impacto en la organizacion Insignificante: Se puede remediar rapidamente. Nada reportable a la alta direccion. No hay
productos o servicios no conformes: Minima insatisfaccion de personal o el cliente. Pérdida financiera insignificante

2 Menor Impacto leve en la organizacion. Dafios localizados. Incidente reportable a la alta direccion. Afectacion menor a la
conformidad de productos y servicios. Algunos problemas de insatisfaccion del personal o el cliente.

3 Moderado Impacto limitado en la organizacion: Impacto moderado en ciertos recursos. Incidente reportable a la alta direccién con
seguimiento. Correcciones en productos o servicios no conformes. Reportable a organismos legales con correccidn.
Problemas generalizados de insatisfaccion del personal o el cliente.

4 Mayor Impacto serio en la organizacion: Impacto serio en los recursos. Significativa pérdida de mercado. Reportable a la alta
direccion con seguimiento de su parte y accion correctiva. Correcciones a grupos de productos y servicios no conformes.
Intervencion seria de organismos legales. Alta rotacion de personal. Perdida financiera controlable

5 Extremo Impacto desastroso en la organizacién: Dafios mayores en gran cantidad de recursos. Dramética pérdida de mercado. Serios

problemas legales (litigaciones, multas, cierre) Dafios irreparables en la satisfaccion de clientes y empleados. Cierre potencial
del negocio, Pérdidas financieras incontrolable y grave.

2.2. Valoracion de la probabilidad de riesgo

indice de riesgo: Bajo (0-8) Medio (9 -16) Alto (17-25)

Valoracion Probabilidad Criterios (probabilidad de ocurrencia del riesgo)

1 Rara Poco probable que ocurra, pero posible = Rango de consecuencias

2 Improbable Improbable, pero puede que se produzca

3 Posible Ocurrira varias veces 1 2 3 4 5

4 Probable Ocurrird con frecuencia

5 Casi seguro Continuamente con experiencia g |1 1 2 3 4 5
©

2.3. Valoracion de medidas de mitigacion (Tipo de accién) § § 2 2 ¢ o 8 10

Valoracion Opcidn Descripcién 2 S |3 3 6 9 12 15

1 Evitar Retirarse de la actividad =g

2 Eliminar Elimine la fuente del riesgo § 4 4 8 12 16

3 Cambiar Cambio de probabilidad o consecuencia 5 5 10 15

4 Compartir Externalizar riesgo o asegurarse contra él

5 Mantener Acepta el riesgo, decision directiva
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3. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
(Para riesgos con calificacion de indice de riesgo Medio y/o Alto)

No. de Descripcion de la accién Persona asignada Fecha de Fecha de
referencia terminacion | revision
RO01 Mantener o mejorar las facilidades de pago de acuerdo a la realidad del e Gerente general MARZO MARZO
mercado e Contadora General | 2019 2019
RO02 Revisar periédicamente la vulnerabilidad de los sistemas informaticose | e  Gerente general JUNIO JUNIO
invertir en seguridad y proteccién de datos e informacion. e Director del SGC | 2019 2019
e Jefe del area de
informatica
RO04 Diferenciarse en el trato al cliente, brindando servicios de calidad e Gerente general JUNIO JUNIO
acompafiados de una Optima atencion con el cliente. e Jefe de Talento 2019 2019
Humano
RO06 Mejorar o adquirir equipos para preservar la seguridad e integridad fisica | e  Gerente general ABRIL ABRIL
de los clientes tanto internos como externos de la organizacion. e Jefe de Talento 2019 2019
Humano
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafa Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de Ingenieria de INGENIERO DE EMPRESAS INGENIERO DE EMPRESAS
Empresas
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4.2.6.2 Objetivos de calidad y planificacién.

e La organizacion debe definir objetivos de calidad para:
Acerca del requisito: funciones, niveles y procesos necesarios del SGC (Nuevas
Normas ISO, 2018).

Sin un objetivo claro, los esfuerzos pueden ser muchos, pero los resultados deseados
seran escasos. La conformidad de este requisito se muestra en la informacion
documentada codigo SGC/6.2.1/0CP y SGC/6.2.2/A0C. Por lo tanto, antes de abordar
el desarrollo de esta clausula se describe la mision y la vision de la organizacion,
ademas se debe considerar la politica de calidad planteada anteriormente.

MISION: Somos una Cooperativa que trabaja por una satisfaccion plena de las
necesidades de sus socias y socios, mediante la prestacién de productos y servicios
financieros innovadores de la mejor calidad, amparados en la Ley Organica de la
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, bajo los
principios cooperativos buscamos permanentemente el fortalecimiento de la Economia
Social, Popular y Solidaria de sus asociados y clientes con un enfoque de género,
incremento de ingresos economicos familiares, inversiones con productividad y
rentabilidad justa.

VISION: Durante los proximos afios la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumac Llacta
Ltda., sera una organizacion financiera importante, auto sostenible y sélida del centro
del pais; de reconocido prestigio, confianza y credibilidad por su enfoque de
intervencion amparado en la Ley de la Economia Popular y Solidaria y del Sector
Financiero Popular y Solidario, como resultado de sus crecientes niveles de
productividad, administracién transparente, alto nivel de tecnificacion, asi como por sus
activos totales y patrimonio. La cooperativa mantendrd sus valores de autoayuda, la
autorresponsabilidad, la democracia, la igualdad, la equidad y la solidaridad.

a) Establecer objetivos de calidad

Se ha desplegado los objetivos de calidad para cada una de las funciones y niveles de la
compafiia, la cual se evidencia en la informacién documentada c6digo: SGC/6.2.1/OCP.
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Figura 43. (SGC/6.2.1/OCP) Obijetivos de calidad y planificacion

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA. LTDA. VERSION: 01
SGC/6.2.1/0CP “OBJETIVOS DE CALIDAD Y DICIEMBRE
No. Pag.: 1 PLANIFICACION”. 2018
Funciones Nivel Objetivos de calidad N.
Referencia
Gerente general | Ejecutivo o Alcanzar 15% de crecimiento | e OCO01
estratégico sostenible en los préximos cinco
afnos.
Aumentar al 8% la participacion
en el mercado local para 2019. e 0CO02
Director del Asesor Lograr conformidad en un 95% | ¢ OCO03
sistema de externo con los requisitos del sistema de
gestion de la gestion de calidad de la Norma
calidad Internacional ISO 9001 hasta
febrero de 2020.
Departamento Operativo Disminuir en un 5% los costos de | ¢  OCO04
financiero operacion.
Lograr el crecimiento en|e OCO05
colocacion de créditos de 5%
anual.
Jefes Operativo Alcanzar un 90% de satisfaccion | ¢ OC06
Departamentales plena de los clientes, a través del
cumplimiento de sus
requerimientos 'y expectativas
para diciembre 20109.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafa
Egresado de la carrera
de Ingenieria de
Empresas

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE
EMPRESAS

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE
EMPRESAS
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b) Plan de acciones para objetivos de calidad

Figura 44. (SGC/6.2.2/A0C) Plan de acciones para objetivos de calidad

CODIGO: SGC/6.2.2/A0C

COAC SUMAC LLACTA LTDA.

VERSION: 01

No. Pag.: 2 “PLAN DE ACCIONES PARA OBJETIVOS DE CALIDAD” DICIEMBRE 2018
FECHAS
ACCIONES RECURSOS | RESPONSABLE | COMPROMISO SEITEEFi!ﬁ'SO
¢ Qué se | ¢Qué recursos | ¢Quién o quiénes | ¢Cuando inicia y 3 METODOS | ALCANCE [ COSTO % AVANCES
No. . . . q ¢Como se| . A
.| necesita hacer|se necesitan |seran termina esta , ¢Cémo se|,Donde se|ESTIMADO
Referencia . evaluara . .
para lograr este | para  hacer | responsables de | accion? . hara? hara?
. - L, como exitoso
objetivo? esta accion? hacer la accion? . .
Inicio Fin el resultado? 25|50 |75 100
NUmero de Por
. . servicios de determinar
Ingresar en Financieros 1
polizas y
nuevos Infraestructura, SBqUIOS Estudios de
0ocCo1 mercados: Personal con | Gerente general | 01-03-19 | 31-12-19 | . 9 . Toda la Cia.
s - internacionales | mercado.
Pélizas y seguros | habilidad y .
. . . adquiridos por
internacionales | competencia .
los socios y
socias.
Financieros =>10% . 3500 USD
- . Contratacion
Posicionar la Infraestructura, Crecimiento de servicios
0Co02 imagen de la Personal con | Gerente general | 07-03-19 | 31-12-19 | en nimero de Toda la Cia.
organizacion habilidad y anual de .
. . marketing.
competencia socios
Financieros =>95% de 4000 USD
Implementar el . Conformidad | Contratacion
sistema de Infraestructura, | Director del con los de auditor | Todos los
0Co03 - Personal con | sistema de gestién | 07-03-19 | 31-12-19 .. .
gestion de la habilidad de calidad requisitos de | lider en procesos
calidad com etenc):/ia SGC segun SGC.
P 1SO 9001
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Ofertar Por
prod_u_ctos y Financiero Gerente General determinar
servicios Infraestructura, Area financiera =>90% Gestién a Departamento
0C04 financieros de Personal con 07-03-19 | 31-12-19 | satisfaccion financiero
. . L Jefes . proveedores
calidad al mejor | habilidad y del cliente contable
. . departamentales
precio de competencia
mercado.
Reuniones 1000 USD
itacion al |
ervonaton Jefe de =290 | un| Avea
0OCO05 P - Financiero contabilidad 07-03-19 | 30-09-19 | satisfaccién . .
atencion al . . . experto en | financiera
. financiera del cliente .,
cliente atencion al
cliente
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4.2.6.3 Planificacion y control de cambios.

e En el caso de que la organizacion requiera modificar el
Acerca del requisito: SGC, se lo debe hacer de forma planificada (Nuevas
Normas ISO, 2018).

Considerando que, el contexto de la compafiia actual, es sumamente dindmico; el SGC
debe ser sumamente flexible para adaptarse a la misma velocidad. Esto requiere una
adecuada planificacion. Luego de implementar el SGC se planificara y se hara constar
cualquier cambio en el SGC en la informacién documentada SGC/6.3/BCA “Bitacora
de cambios en el SGC”, ademas se debera hacer uso del formulario “Solicitud de

cambios en el SGC”
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Figura 45. (SGC/6.3/BCA) Bitacora de cambios del Sistema de Gestion de la Calidad

CODIGO: ) COAC SUMAC LLACTA. LTDA. ) VERSION: 01
SGC/6.3/BCA “BITACORA DE CAMBIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA DICIEMBRE 2018
No. Pag.: 1 CALIDAD”.
Responsable: Director del sistema de gestion de la calidad
Estado
. s (Evaluando,
Cgmblo DIESEIIE N Prioridad Fecr_]a_de Al Solicitado por pendiente, e .d,e Notas
namero del cambio solicitud resolucion
aprobado,
rechazado)
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:




Figura 46. Formulario de solicitud de cambios en el sistema de gestion de cambios

FORMULARIO DE SOLICITUD DE CAMBIOS EN EL SISTEMA DE
GESTION DE CAMBIOS

NO.oovereeeennnnn

Informacion del proceso
Nombre del proceso: Identificador del proceso:
Lider del proceso:
Seccion 1 Solicitud del cambio
Nombre del solicitante: Fecha de la solicitud: Ndmero de la solicitud de
Puesto del solicitante: cambio:
Elemento que requiere ser cambiado: Prioridad:
Descripcion del cambio:
Estimacion del costo & tiempo:
Seccion 2 Evaluacion del cambio:
Evaluado por: Trabajo requerido:

Qué afecta:

Impacto de costos, plazos, alcance, calidad y riesgos:

Seccion 3 Resolucion del cambio:

Aceptado: Aprobado por: Firma: Fecha:
Rechazado:

Comentarios:

Seccion 4 Seguimiento del cambio:

Fecha de Completado por: | Firma: Fecha:
terminacion:

Las firmas impresas en este documento indican que el cambio se ha implementado y
se le ha dado seguimiento a fin de verificar su eficacia.
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4.2.7 SOPORTE
4.2.7.1 Recursos.

e La COAC debe facilitar recursos necesarios para la
Acerca del requisito: adecuada implementacion, funcionamiento y mejora
continua del SGC (Nuevas Normas 1SO, 2018).

En cierta forma los recursos son la energia de los procesos proporcionan elementos
tangibles e intangibles que se consumen para lograr el objetivo deseado.

Recursos — Sistema de Gestion de la Calidad —Exito sostenido de la COAC Sumac
Llacta Ltda., a continuacion, se detallan los recursos requeridos para el SGC:

a) Personas

e Es tarea fundamental de la alta direccion: dotar a la
organizacion del mejor personal que operara y controlara
el SGC en virtud de la mejora continua (Nuevas Normas
ISO, 2018).

Acerca del requisito:

La organizacion considerard la clausula 5.3. del presente documento y los
procedimientos de la clausula 4.4 en su parrafo correspondiente. Se requiere las
siguientes personas para los diferentes puestos que seran parte clave en la
implementacion exitosa del sistema de gestion de la calidad.

e Gerente general y Asistente administrativa.
e Director de sistema de gestion de la calidad.
o Jefe del area Financiera y Auxiliar

e Jefes departamentales

b) Financieros

Sin dinero es dificil hacer que el sistema funcione, la buena noticia es que un sistema
eficaz puede ayudar a aprovechar mejor este recurso. Por ello, el recurso financiero es
determinante para hacerse de otros recursos.

Se establece a continuacion, el presupuesto anual de implantacion y mantenimiento del
sistema de gestion de la calidad:

e Presupuesto Operacional Anual POA en funcidn de la planificacion estratégica hasta
el 2020 que se aprecian en la informacion documentada identificada con el codigo
SGC/7.1.2/IPAO/I&M

e Presupuesto para la determinacion e implementacion del sistema de gestion de la
calidad.

e Presupuesto para el mantenimiento y mejora del sistema de gestion de la calidad.
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Figura 47. (SGC/7.1.2/POA) Presupuesto anual operacional de la COAC Sumac

Llacta Ltda.
eoniS0o | . comcsumaciacTaiTon - [YERSION
. “PRESUPUESTO ANUAL OPERACIONAL".
No. Pag.: 1 2018
GASTO COSTOS Y GASTOS

OPERACIONALES | ANO 2016 ANO 2017 | *ANO 2018 | ANO 2019 ANO 2020

Gastos de Personal $ 112,825.76| $ 111,044.97 | $109,420.19|$% 107,691.40|$ 105,988.61
Honorarios $ 38,038.78|$ 38,32497|$ 38,896.96|% 39,278.42|$% 39,707.51
Servicios Varios $ 40,160.18| $ 33,405.62|$ 33,155.30|$% 28,568.83|$% 25,066.39
Impuestos,
contribuciones y multas $ 6,128.70 | $ 5,305.28|$ 5,283.74|% 472761|% 4,305.13
Depreciaciones $ 11,21510|$ 16,670.85| % 16,102.46|$ 19,550.16|$ 21,993.84
Amortizaciones $ 8,424.01| $ 6,776.82| $ 6,936.03|% 5,890.97 | $ 5,146.98
Otros Gastos $ 2187364|% 2538790 % 23,464.98|% 25166.84|% 25,962.51
TOTAL $ 238,666.17 | $ 236,916.41 | $ 233,259.66 |$ 230,874.23|$ 228,170.97
GASTOS - - o - -
FINANCIEROS ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018 | ANO 2019 ANO 2020
Intereses causados $ 103,268.77| $ 104,398.36 | $104,149.94|$ 104,820.20|$ 105,260.79
Provisiones $ 19,875.58| $ 0.00 $ 0.00% 0.00(% 0.00
Otros Gastos y
Pérdidas 3 4066.23| $ 2,753.32|$ 352294 % 2,904.21|% 2,632.57
Implementacion y
mantenimiento del $ 0.00] $ 0.00| $ 10536.75|%$ 3,126.00|$ 3,126.00
SGC
TOTAL $ 127,210.58| $ 107,151.68 | $ 107,672.89 |$ 110,850.41|$ 111,019.35

*NOTA: la COAC Sumac Llacta proporciond la informacién financiera (histérico de los afios 2016, 2017 y
el primer semestre de 2018), por ello los valores correspondientes de la tabla del afio 2018 son
aproximados; en cambio los valores del 2019 y 2020 son proyecciones obtenidas utilizando ciencias
estadisticas.

= ARORARS SO REVISADO POR: APROBADO
POR:
id Pa o Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo
Sif [DEVE] [PESI3IF BRI E! INGENIERO DE EMPRESAS Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO
Ingenieria de Empresas DE
EMPRESAS
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Figura 48. (SGC/7.1.2/PA/1&M) Presupuesto anual para implantacion y mantenimiento del SGC” de ene. 2019 a dic. 2019

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION:
SGC/7.1.2/[PA/I&M “PRESUPUESTO ANUAL PARA IMPLANTACION Y MANTENIMIENTO DEL 01
Total Pag.: 2 SGC” DE ENE. 2019 A DIC. 2019 DICIEMBRE 2018
1. PRESUPUESTO PARA LA DETERMINACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Cuentas o ° Subtotal
3 E g
2 g g = S = o 2 § % g %
8 (2 |£ |2 |[§ |53 |3 |8 (& |8 |& |3
Servicio de consultoria externa 800 800 800 800 3200
Curso de capacitacion 1SO 9001 750 750
Adquisiciones de normas 315 315
Curso de capacitacion auditorias internas 1ISO 19001 250 250 500
Software para gestion del sistema de gestion del SGC y 500 500
su documentacion
Relacionados con cumplimientos legales y 100 100
reglamentarios
Costos adicionales de personal 386 386 386 386 1544
Costos de certificacion* bl
2. PRESUPUESTO PARA EL MANTENIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
Auto evaluacion anual anexo a 1SO 9004 10 10
Programa de mejora 800 800
Auditoria interna 480 480
Revisidn por la direccién con asesores 386 386
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Formacion auditores internos 450 450
Licenciamiento del software del sistema de control de 75 75 75 75 75 75 75 75 600
la informacién documentada

Relaciones con clientes, encuestas de terceros. 200 200 400
Relacion con proveedores externos 0
Introduccién de la gestion del riesgo en todos los 0
procesos

TOTAL, ANTES IMPREVISTOS 10035
MAS MENOS IMPREVISTOS 5% 501,75
INVERSION FINAL SGC 10536,75

**Si asi lo determina la alta direccion de la organizacién. Nota: valores expresados en ddlares americanos

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafia
Egresado de la carrera de Ingenieria de

Empresas

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE EMPRESAS

INGENIERO DE EMPRESAS

Ing. Eduardo Espin
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c) Infraestructura

Acerca del requisito:

Para que todos los procesos y actividades de la
organizacion funcionen adecuadamente, la COAC debera
proporcionar la infraestructura necesaria con el objetivo
de brindar servicios y productos financieros de calidad,
superando las expectativas del cliente (Nuevas Normas
ISO, 2018).

Para dar cumplimiento a este requisito, la organizacién cuenta con infraestructura
propia, ubicada en un sector estratégico de la ciudad de Riobamba, en la siguiente
direccion Olmedo 32-45 entre Francia y Lavalle, donde cuenta con:

e Planta baja: Recepcién y Recaudacion

e Primer Piso: Area financiera (contabilidad), Area de Negocios (Jefe Servicios,
Jefe de Crédito y Cobranzas, Jefe de Cajas), Marketing, Sistemas, Talento

humano,

e Segundo Piso: Gerente General y Asistente Administrativo

e 10 equipos de computacion

e 1 impresora grande general y 4 impresoras departamentales

e Muebles de oficina

e Estanterias

e Separadores de Ambiente

d) Ambiente

Acerca del requisito:

Es deber de la organizacion ofrecer un ambiente propicio
y en las mejores condiciones para sus colaboradores, con
el propdsito de que tanto sus procesos como el resultado
final de los productos y servicios financieros sean 6ptimos
(Nuevas Normas 1SO, 2018).

El conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo es determinante para la
productividad y la calidad. Motivado por su importancia se ha creado la informacion
documentada “ambiente para la operacion de los procesos” codigo SGC/7.4.1/AMO.
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Figura 49. (SGC/7.4.1/AMQO) Ambiente para la operacion de los procesos.

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA. LTDA., VERSION: 01
SGC/7.41/AMO | “AMBIENTE PARA LA OPERACION DICIEMBRE
No. Pag.: 2 DE LOS PROCESOS” 2018
1. DETERMINACION DE LOS FACTORES AMBIENTALES DEL
PROCESO
Fisicos: Sociales:

Acceso a la naturaleza, vistas y luz del
dia.

Color que fomenta la tranquilidad.

Aislamiento del sonido exterior.

Factores humanos y ergonomia.

Eleccion de espacios.
Compromiso del personal.

Psicolégicos:
Satisfaccién con el trabajo.

Ambientales:
Calidad del aire interior.

2. APROVISIONAMIENTO PARA EL MEDIO AMBIENTE

2.1.
proceso

Verificaciones a las condiciones del ambiente de operacién del

Responsable:
Responsables de cada departamento

Frecuencia:
Se hace mensualmente

2.2.

Plan de reaccion para aprovisionar y mejora el ambiente

e Cultura de trabajo en equipo y participacion.

Inspecciona el medio ambiente considerando los factores determinados.

[ ]

e Recopila evidencias del estado del ambiente.

e Sefala oportunidades de mejora.

e Determina las acciones para mejorar las oportunidades detectadas.
e Planifica tiempos, costos y responsables para la mejora.

[ ]

La alta direccion es responsable de firmar las 6rdenes de compras necesarias.

e Serevisa la efectividad de las acciones implementadas.

2.3.

Gestidn de recursos financieros para aprovisionar el ambiente de trabajo

Responsable de definir y solicitar:
Directores de cada departamento.

Responsable de autorizar:
Gerente General

3. MANTENIMIENTO DEL MEDIO AMBIENTE

El mantenimiento de las condiciones, elementos y variables que forman parte de este
proceso son responsabilidad del lider del proceso en colaboracion con el lider de

mantenimiento de la infraestructura.

4. CONSIDERACIONES

Elementos a considerar en la formacion de un medio ambiente adecuado para los

Procesos:

e Confort

El confort térmico se crea a través de la
combinacién correcta de la temperatura, el
flujo de aire y la humedad. Se requiere
una combinacion de estos elementos para
la comodidad fisica en el lugar de trabajo.

e Control de ruido

La clave estd en permitir a la gente el
controlar el ruido mediante el acceso a
dispositivos que cancelen el ruido o con
el uso de aislamiento acustico cuando sea
necesario.
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e Cambioy variabilidad sensorial
Las personas también prefieren el cambio
sensorial y la variabilidad. La falta de
estimulacion visual durante el dia puede
aburrir los sentidos y afectar la capacidad
de un trabajador a permanecer alerta.

e El hacinamiento

Cuando la gente se siente rodeada de
gente, a menudo se sienten estresados, lo
que influye en la satisfaccion de los
lugares de trabajo.

e EIl acceso a la naturaleza, vistas y
luz del dia

Las personas generalmente prefieren estar

rodeados de la naturaleza, que ofrece un

sinfin de fuentes de variacién y cambios

sensoriales; luz natural, vistas al exterior,

e Calidad del aire interior

Los lugares de trabajo saludables son un
foco de atencion para las organizaciones
de hoy. La salud de la fuerza de trabajo
puede afectar los costos de la seguridad
de la salud en el trabajo y la

plantas, areas de descanso naturales | productividad, evite todo aquello que
ayudan a contrarrestar el estrés del | pueda contaminar el aire del ambiente de
trabajo. trabajo.

e Color e Compromiso de los empleados

Utilice el color de manera estratégica para
promover comportamientos deseados y
reacciones psicoldgicas, en cuestiones de
espacios de trabajo para las personas las
preferencias personales de la alta
direccion no cuentan mucho.

Existe una correlacion directa entre el
compromiso de los empleados, la
satisfaccion de los trabajadores y los
ambientes de trabajo bien disefiados. Esto
afecta a la productividad y la innovacion.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafa

Ing. Fernando

Ing. Eduardo Espin

Egresado de la carrera de Esparza
Ingenieria de Empresas INGENIERO DE INGENIERO DE
EMPRESAS EMPRESAS

4.2.7.2 Competencia

e La organizacion debe disponer el mejor talento humano,

Acerca del requisito:

SO, 2018).

ya que el desempefio y eficacia del SGC se ve afectado
por el trabajo del personal competente (Nuevas Normas

La nueva norma ISO 9001:2015 incluye a las personas como si fueran recursos del

Sistema de Gestion de la Calidad. La competencia significa la capacidad con la que se

aplican los conocimientos y las habilidades con el fin de conseguir los resultados

previstos. También se busca asegurarse que todas las tareas que requieren los procesos

clave de la empresa que se cubren de conocimiento del personal que existe en la misma,

las competencias tienen que ser validadas.
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Por lo que se establece la informacion documentada “descripcion y perfil de puesto
basado en competencias” codigo SGC/7.2/DP&C como evidencia de la competencia,

para los siguientes puestos claves de la cooperativa:

- Gerente general
- Director del SGC
- Contador General

- Administrador de Sistemas.
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Figura 50. (SGC/7.2/DP&C/01) Descripcion y perfil de puestos, basado en
competencias: Gerente General

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01
SGC/7.2/IDP&C/01 | “DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS, | DICIEMBRE
Total Pag.: 2 BASADO EN COMPETENCIAS”. 2018
1. INFORMACION BASICA
1.1. Puesto: GERENTE GENERAL 1.2. Nivel: EJECUTIVO
1.3. Formacion: 1.4. Experiencia laboral:

Titulo Profesional acorde a la |8 a 10 aflos o mas en actividades similares con
finalidad de la COAC como: | instituciones financieras.
Licenciado en Contabilidad vy

Auditoria, Administrador de
Empresas, Economista o0 carrera
afines.

2. DESCRIPCION DEL CARGO:

Planificar, organizar, dirigir, supervisar y controlar que todas las actividades
administrativas y financiera de la Cooperativa se realicen eficientemente, buscando un
uso adecuado de los recursos humanos, materiales, financieros y tecnologicos. Ademas,
es el representante legal, judicial y extrajudicial a la institucién. Cumple y hace cumplir
las politicas, las leyes, reglamentos y estatutos de la Cooperativa.

3. FUNCIONES ESENCIALES

o Representar judicial y extrajudicialmente a la Cooperativa.

e Organizar la administracion de la empresa y responsabilizarse de ella.

e Cumplir y hacer cumplir a los socios las disposiciones emanadas de la Asamblea
General y de los Consejos.

e Rendir la caucién correspondiente.

e Presentar un informe administrativo y los balances mensuales a consideracion de
los Consejos de Administracion y de Vigilancia.

e Suministrar todos los datos que le soliciten los socios o los organismos de la
Cooperativa.

e Nombrar, aceptar renuncias y cancelar a los empleados cuya asignacién o remocion
no corresponda a otros organismos de la Cooperativa.

¢ Vigilar que se lleve correctamente la contabilidad.

e Firmar los cheques junto con el presidente.

e Las demaés atribuciones, deberes previstos en la Ley General de Cooperativas,
Reglamentos y en el Estatuto de la Cooperativa.

e Integrar los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de la
cooperativa.

e Controlar que el sistema de gestion de la calidad logre resultados previstos y
asignar recursos necesarios.

e Comunicar a los colaboradores: la importancia del sistema de gestion de la calidad,
la toma de conciencia y participacion requerida.
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e Establecer politicas y objetivos para el SGC, que sean compatibles con el contexto

y la direccion estratégica de la cooperativa,;

e Impulsar el pensamiento basado en riesgos, adoptando el enfoque de los procesos

de la COAC;

e Prever la disponibilidad de recursos adecuados y necesarios para el SGC;
e Comprometer, dirigir y brindar apoyo al personal de la cooperativa favoreciendo la

eficacia del SGC.

4. COMPETENCIA

GRADO MINIMO REQUERIDO

Muy alto Alto | Normal | Bajo
FUNDAMENTALES:
Compromiso con la empresa Si
Proactividad Si
Comunicacién interpersonal Si
Orientacion a la mejora continua Si
Orientacion a principios, métodos y procedimientos Si
Dominio de distintas normas de gestion Si
Gestion y mitigacion de riesgos Si
DE GESTION:
Liderazgo Si
Trabajo en equipo Si
Negociacion Si
Aprovechamiento de recursos Si
Conocimiento de los procesos de la organizacion Si
Conocimiento de los requisitos legales de la Si
organizacioén
Orientacion al cliente (socios) y otras partes Si
interesadas
Conocimiento de los productos y servicios financieros Si
de la organizacion
Gestion de riesgos relacionados con el sector de la Si

organizacion

5. RELACIONES DEL PUESTO

- Con todo el personal de la Cooperativa para fines de trabajo

- Con el Consejo de Administracion.
- Con el Consejo de Vigilancia
- Con Auditoria Externa

- Con la Asamblea General de Representantes (recibe 6rdenes)

- Con las comisiones de la Cooperativa

- Con Instituciones Privadas. Pablicas y Pablico en General

- Director del SGC

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafa Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE INGENIERO DE
Ingenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS

127




Figura 51. (SGC/7.2/DP&C/02) Descripcion y perfil de puestos, basado en

competencias: Director del SGC

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/7.2/DP&C/02 | “DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS, | DICIEMBRE
Total Pag.: 2 BASADO EN COMPETENCIAS”. 2018
1. INFORMACION BASICA
1.1. Puesto: DIRECTOR DEL SISTEMA DE |1.2. Nivel: ASESOR
GESTION DE LA CALIDAD
1.3. Formacion: 1.4.  Experiencia laboral:

Master en direccion y gestion de la calidad.
Conocimientos especificos en la Norma ISO.

e 2 afios en implementacion del

sistema de gestion de la calidad.

2. DESCRIPCION DEL CARGO:

Administrar, coordinar y gestionar el Sistema de Gestion de Calidad de la COAC

Sumac Llacta Ltda., asegurando el cumplimiento de los requisitos de SGC
especificados en la norma internacional 1SO 9001 establecidos para este efecto.

3. FUNCIONES ESENCIALES

Supervisar en forma directa el SGC en
su conjunto y coordinar todas las
acciones que permitan el normal
funcionamiento del SGC.

Proveer e informar al gerente general
acerca del desempefio del sistema de
gestion de la calidad.

Monitorear el 6ptimo cumplimiento de
los plazos comprometidos en el SGC.
Identificar oportunamente los posibles
riesgos de no cumplimiento de algln
requisito del SGC.

Supervisar la correcta ejecucion de los

encargados de procesos, de los
procedimientos de control de
documentos, control de registros,

acciones correctivas y preventivas,

auditorias internas de calidad y
control del servicio no conforme.

Sistematizar y controlar la
documentacion existente que se

genere por nuevos requerimientos del
SGC.
Tomar acciones con los responsables
de los procesos para controlar la
correcta ejecucion de los procesos del
SGC.

4, COMPETENCIA GRADO MINIMO REQUERIDO
Muy alto | Alto | Normal | Bajo
FUNDAMENTALES:
Conocimiento de la Norma ISO 9001:2015, ISO Si
19001:2009
Planeacién y organizacion Si
Pensamiento analitico Si
Pensamiento conceptual Si
Preocupacion por orden y calidad Si
Busqueda de informacion Si
DE GESTION:
Liderazgo Si
Trabajo en equipo Si
Negociacion Si
Aprovechamiento de recursos Si
Conocimiento de los procesos de la organizacion Si
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Conocimiento de los requisitos legales de la Si
organizacion

Orientacion al cliente y otras partes interesadas Si
Conocimiento de los productos y servicios Si
financieros de la organizacién

Gestidn de riesgos relacionados con el sector de Si

la organizacion

5. RELACIONES DEL PUESTO

Gerente general.

Jefes Departamentales.

Departamento financiero.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafna
Egresado de la carrera de
Ingenieria de Empresas

Ing. Fernando
Esparza
INGENIERO DE
EMPRESAS

Ing. Eduardo Espin

INGENIERO DE
EMPRESAS
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Figura 52. (SGC/7.2/DP&C/03) Descripcion y perfil de puestos, basado en
competencias: Contador General

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION:
SGC/7.2/DP&C/03 | “DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS, 01
Total Pag.: 3 BASADO EN COMPETENCIAS”. DICIEMBRE
2018
1. INFORMACION BASICA
1.1. PUESTO: CONTADOR GENERAL 1.2.  NIVEL: APOYO
1.3.  FORMACION: 1.4. EXPERIENCIA:
Titulo profesional acorde a la finalidad de la |4 a 5 afios o mas en actividades
Cooperativa como: Lcdo., en Contabilidad vy | similares (instituciones
Auditoria (CPA). financieras).
2. DESCRIPCION DEL CARGO:

Planificar, organizar, ejecutar y controlar las actividades contables de la Cooperativa
Sumac Llacta Ltda. bajo el cumplimiento de procedimientos establecidos en la
misma con el fin de garantizar el registro correcto y oportuno de las operaciones
econdémicas de la organizacion, asi como da cumplimiento con las disposiciones

emitidas por los Organismos de Control.

FUNCIONES ESENCIALES

Participa en la formulacion del (Plan Estratégico) y (Plan Operativo Anual) de la
Cooperativa.

Elabora un plan de trabajo anual para el desarrollo de su Departamento y presenta a
Gerencia General, para su aprobacién, seguimiento y evaluacion.

Participa en la planificacion y presupuestacion operativa de su area y de la
institucion.

Analiza, evalGa y recomienda los cambios que sean necesarios en el sistema de
contabilidad de la Cooperativa, siempre que propendan a mejorar el mismo,
cumpliendo con las normas de Contabilidad de General Aceptacion.

Efectla constataciones de inventarios fisicos en forma periédica o cuando se lo
requiera, de todos los bienes de la Cooperativa, asi como la existencia de materiales
y equipos.

Cumple con las recomendaciones emitidas por Auditoria Interna, Externa y
Organismos de Control.

Planifica, organiza y distribuye entre el personal a su cargo los diferentes

subsistemas contables.
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Legaliza con su firma, la veracidad de los estados financieros para la Cooperativa;
Prepara, revisa y cancela las declaraciones de pagos, por concepto de retencion de
impuestos a la renta y otras obligaciones tributarias vigentes.

Elabora, registra y legaliza comprobantes de contabilidad de fin de mes y cierre del
ejercicio econémico.

Revisa y aprueba en forma mensual las conciliaciones bancarias y anexos.

Mantiene un sistema contable oportuno y al dia con los registros de las operaciones
econdmicas, garantizando la aplicacién correcta de las normas contables.

Efectia el control previo concurrente de las transacciones financieras de la
Cooperativa, de acuerdo a las disposiciones internas y las normas vigentes.

Dispone oportunamente de los estados financieros y demas anexos, a fin de
proporcionar a los estamentos ejecutivos y directivos de informacion veraz para su
analisis y toma de decisiones.

Lleva y mantiene actualizada la contabilidad de la institucién, sus registros, anexos
y demés documentos de respaldo.

Supervisa las actividades del personal de la unidad de Contabilidad, a fin de que los
procedimientos y operaciones contables se ejecuten correctamente.

Revisa anexos o balances y emite informes a los Consejos de Administracion y
Vigilancia, Gerencia General y Auditoria.

Analiza los sistemas contables, estados financieros y presenta a Gerencia General de
la Cooperativa para la toma de decisiones.

Lleva un adecuado control del manejo de la Tesoreria, a fin que los fondos sean
destinados y administrados con criterio de liquidez, rentabilidad, dispersiéon vy
seguridad.

Realiza periodicamente arqueos de Caja Chica.

Revisa el calculo de pago de dieras a los Directivos.

Realiza reuniones de trabajo con su personal para tratar asuntos de trabajo.

Asesorar a los miembros de la Asamblea General de Representantes, a la Gerencia,
en asuntos relacionados con el cargo, asi como a toda la organizacion en materia de

control interno en materia crediticia, cuando sea requerido.

131




4. COMPETENCIA GRADO MINIMO REQUERIDO
Muy alto | Alto | Normal | Bajo
FUNDAMENTALES:
Manejo de recursos financieros Si
Planificacion Si
Organizacion de sistemas Si
Juicio y toma de decisiones Si
Pensamiento analitico Si
Normativa legal Si
DE GESTION:
Gestion de inventarios y tributaria Si
Trabajo en equipo Si
Negociacion Si
Aprovechamiento de recursos Si
Orientacion al cliente y otras partes interesadas Si
Gestidn de riesgos relacionados con su area Si
5. RELACIONES DEL PUESTO
- Con todo el personal de la Cooperativa.
- Gerente general, Tesorero-Cajero.
- Auxiliar contable
- Departamento de sistemas
- Auditor Interno y auditor Externo
- Organismo de Control
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Péstor Bajafia Ing. Fernando Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de Esparza
Ingenieria de Empresas INGENIERO DE INGENIERO DE
EMPRESAS EMPRESAS
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Figura 53. (SGC/7.2/DP&C/04) Descripcion y perfil de puestos, basado en
competencias: Administrador de Sistemas.

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION:
SGC/7.2/DP&C/04 | “DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS, 01
Total Pag.: 2 BASADO EN COMPETENCIAS”. DICIEMBRE
2018
1. INFORMACION BASICA
1.1 PUESTO: 1.2. NIVEL.:
ADMINISTRADOR DE SISTEMAS APOYO - OPERATIVO
1.3. FORMACION: 14. EXPERIENCIA:
Titulo profesional acorde a la finalidad de la 2 a 3 afos 0 mas en actividades
Cooperativa como Ingeniero en Sistemas o afines. similares (Finanzas).

2.

DESCRIPCION DEL CARGO:

Planificar, organizar, dirigir, controlar, implementar, evaluar y mejorar los sistemas
computacionales de la Cooperativa, ademas mediante su gestion apoya en la
prestacion oportuna de los servicios financieros que ofrece la Cooperativa a sus

clientes

FUNCIONES ESENCIALES

Participa en la formulacion del (Plan Estratégico) y (Plan Operativo Anual) de la
Cooperativa.

Elabora un plan de trabajo anual para el desarrollo de su Departamento y presenta a
Gerencia General para su aprobacion, seguimiento y evaluacion.

Participa en la planificacion y presupuestario operativo de su area y de la institucién.
Panifica, desarrolla e implanta modelos o sistemas informéaticos de procesamiento de
informacion en la Cooperativa, ademas asesora técnicamente a Directivos y empleados en el
area de sistemas.

Disefia, elabora e implementa procedimientos, politicas de administracion del centro de
cémputo, creando manuales de procedimiento de trabajo.

Colabora en la elaboracion de los manuales del usuario y del programador de los sistemas
desarrollados, con el propdsito de mantener informacién actualizada sobre el desarrollo de
los mismos.

Planifica, coordina, y supervisa el desarrollo de sistemas informéaticos necesarios para la
gestion financiera y administrativa de la Cooperativa.

Administra el sistema informatico, brindando soporte técnico en sistemas a las diferentes
areas operativas a fin de optimizar el proceso automatico de datos.

Controla y programa procedimientos para monitorear el rendimiento operacional de los
equipos y auxiliares de computacion buscando niveles éptimos de utilizacién.

Asesora a la Gerencia General en la implementacion de sistemas, métodos, procedimientos
técnicos administrativos que permitan optimizar la gestibn empresarial, asegurando la
confidencialidad de la informacion.

Facilita toda la informacidn requerida por auditoria interna y externa.

Elabora informes técnicos sobre procedimientos especificos de desarrollo administrativo
computarizado, empleando técnicas y estructurando la programaciéon adecuada y su
uniformidad metodoldgica.

Prepara mecanismaos, instrucciones y reportes gue mejoren los métodos de procesamiento de
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la informacion administrativa financiera de la Cooperativa, en coordinacion con
responsables de las diferentes unidades operativas y administrativas.

Coordina con Gerencia General y jefes departamentales las actividades de cierre mensual y
anual para la elaboracion de los estados financieros, a través del sistema financiero.

Elabora y mantiene actualizados los diferentes manuales del area informatica.

Crea procedimientos para la apertura de cuentas de usuarios, para el acceso a los diferentes
sistemas de informacion.

Coordina con el personal de sistemas las acciones de mantenimiento del hardware y
software disponibles en la institucién.

Coordina eventos de capacitacion en el area de informética para el personal de la
Cooperativa.

Supervisa la ejecucion de las aplicaciones y funcionamiento del sistema informaético central.
Disefia y revisa archivos, bases de datos y sus respectivos mecanismos de accesos y
aplicacion de los mismos para su mantenimiento y actualizacion.

Atiende requerimientos de procesamiento de informacién que soliciten los diferentes
usuarios.

Administra la base de datos de la Cooperativa.

Realiza las demas actividades designadas por su Jefe Inmediato.

4. COMPETENCIA GRADO MINIMO REQUERIDO
Muy alto Alto | Normal | Bajo
FUNDAMENTALES:
Algoritmos y estructura de datos Si
Lenguajes de programacion Si
Disefio y gestion de base de datos Si
Inglés nivel técnico Si
Sistemas operativos Si
Disefio de software Si
DE GESTION:
Ingenieria de los computadores Si
Fundamentos de sistemas digitales Si
Arquitecturas y protocolos TCP/IP Si
Trabajo en equipo Si
Pensamiento analitico Si
Orientacion al cliente Si
5. RELACIONES DEL PUESTO
- Con todo el personal de la Cooperativa: Control Interno, Administrativo, Apoyo
Administrativo y Operativo.
- Gerencia General, Directivos de la Institucion.
- Representantes de instituciones publicas y privadas.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE INGENIERO DE
Ingenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS
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4.2.7.3 Concienciacion

La organizacion debe asegurar que su personal tome
conciencia sobre la calidad (politica, objetivos, eficiencia del
SGC) vy las repercusiones en su desempefio debido al no
cumplimiento de ello (Nuevas Normas 1SO, 2018).

Acerca del requisito:

Tomar conciencia sobre la calidad toma gran importancia en la nueva 1SO 9001:2015.
Se habla mucho de todos los elementos sobre los que se tiene que tomar conciencia y
las consecuencias que puede acarrear que no se cumplan los requisitos del SGC.

Todos los requisitos son aplicados a las personas que llevan a cabo un trabajo bajo el
control de la empresa. Las personas que realizan un trabajo segun el control de la
empresa tienen que ser perfectamente conscientes de la politica de calidad, los objetivos
de calidad que persigue la organizacion también son relevantes, la forma en la que
constituyen a la eficiencia del Sistema de Gestién de la Calidad y las implicaciones de
no mantener los requisitos de dicho sistema.

Para este fin se da lineamientos en la informacién documentada “método para la
formacion de la conciencia de la calidad” codigo SGC/7.3/CCA.
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Tabla 13. (SGC/7.3/CCA) Método para la formacion de la conciencia de la calidad.

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01
SGC/7.3/CCA “METODO PARA LA FORMACION DE DICIEMBRE
Total Pag.: 2 LA CONCIENCIA DE LA CALIDAD”. 2018

1. OBJETIVO DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

Promover la conciencia de la calidad en toda la organizacion.

2. ALCANCE

Este método es aplicable a todos los procesos en el sistema de gestion de calidad de la
COAC Sumac Llacta Ltda.

3. RESPONSABLE

El responsable de elaborar, difundir, utilizar y mejorar este método es la alta
direccion de la organizacion (buscara personas adecuadas para el manejo de estos
talleres).

4. FRECUENCIA DE REVISION

Este método se revisard, a lo sumo una vez al afio, en el mes de diciembre; o antes si
ocurre algin cambio o mejora significativos en el proceso.

5. DESARROLLO

No. | Actividad

1 Induccién adecuada al personal nuevo

2 El lider del SGC coloca notas de informacion sobre temas del SGC en el
boletin de la empresa y el tablero de avisos.

3 La seccion ISO 9001 en los tableros de avisos es exclusiva para las noticias

que se relacionan con el SGC. Unicamente la alta direccion del SGC podré
quitar o colocar avisos.

4 Todos los avisos exhiben una fecha de colocacion y se retiran tan pronto como
su utilidad concluye.

5 Se exige a todos los lideres de proceso promover la conciencia de calidad en
SUS procesos.

6 Las actividades para fomentar la concientizacién pueden incluir platicas

informales, charlas formales de equipos de trabajo. El lider del proceso debe
realizar preguntas encaminadas a clarificar la conciencia sobre la importancia
de la calidad y el logro de los objetivos; para tal fin se incluye el siguiente
apartado.

6. CUESTIONARIO PARA REFORZAR LA CONCIENCIACION DE LA
CALIDAD

Realizar talleres con el personal de la organizacién y tratar las siguientes preguntas

para asegurarse su comprension y concienciacion.

¢Qué entienden ustedes por Politica de la | ;Como se miden la calidad y la
Calidad de la empresa? productividad en su puesto de trabajo?
¢Qué se hace para confirmar que lo que ¢Qué procedimientos / instrucciones /
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consta en la Politica de Calidad realmente
sucede?

¢Cuéles son los objetivos de calidad de
su organizacion?

¢ Cuéles son los objetivos de la calidad de
su proceso / departamento?

¢Como sabe que se cumplen estos
objetivos?

registros sigue?

En los Gltimos 12 meses: ¢qué mejoras ha
notado en su organizacion?

¢Hay algin cambio que usted pueda
recomendar que ayudaria a mejorar la
calidad y la productividad?

¢Qué sugerencias de mejora de la calidad
y productividad realmente ha presentado
usted a su lider? ;Puede dar ejemplos?

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafia
Egresado de la carrera

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE

de Ingenieria de
Empresas

EMPRESAS EMPRESAS

4.2.7.4 Comunicacion.

Acerca del requisito:

La comunicacion tanto interna como externa deberd ser
establecida por y para la organizacion. Debe incluir: Qué
comunicar, Cuando comunicarlo, A qué persona
comunicarselo, Cémo realizar la comunicacion y Quién es la
persona encargada de realizar la comunicacion (Nuevas
Normas I1SO, 2018).

La norma 1SO 9001:2015 quiere incrementar la precision en aspectos de comunicacién
externa e interna para que sea mucho mas eficiente, se deben establecer canales de
comunicacion con los que se tenga claro qué, cuando y con quién vemos realizar la

comunicacion.

Una organizacion tiene que establecer de cierta forma lo que quiere comunicar sobre
diferentes asuntos del sistema de gestion. Resulta muy importante saber como y cuando
realizar la comunicacion para asi llevar un control y saber reacciones ante situaciones de

estrés.

Para aquello se debe utilizar el formulario que se ha establecido a continuacién
denominada “Acciones de comunicacion en el proceso” codigo SGC/7.3/CPR.
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Figura 54. (SGC/7.3/CPR) Formulario para acciones de comunicacion en el proceso.

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA.
SGC/7.3/ICPR “FORMULARIO PARA ACCIONES DE COMUNICACION EN
No. Pag.:1 EL PROCESO”

VERSION: 01
DICIEMBRE
2018

Proceso relacionado:

Responsable del proceso:

Informacidon documentada relacionada:
No. de referencia:

No Descripcion de la etapa del proceso Suceso Qué

Ref..:

informar

A quien
informar

Quién debe
informar

Medio a Cuéando
utilizar hacerlo

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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4.2.7.5 Informacion documentada.

e En el SGC de la COAC debe constar informacion
documentada segun: la ISO 9001:2015 y segun los
requerimientos de la organizacion para asegurar el buen
desempefio del SGC (Nuevas Normas ISO, 2018).

Acerca del requisito:

La informacion documentada es la que se debe verificar y establecer. A continuacién, se
describe el formato que debe tener la informacion documentada:

Identificador unico o codigo
Descripcion de documento
Numero de version

Numero de paginas

Fecha de publicacion

Autor o elaborado por

Revisado por (Profesional del area)
Aprobado por (Alta direccion)

A continuacion, se hace una lista de documentos obligatorios requeridos (Informacién
documentada cddigo: SGC/7.5/IDOC para ser mantenidos por la organizacion que
contiene el presente manual del sistema de gestion de la calidad y cualquier cambio en
el documento del SGC se debe registrar en la “Lista maestra de cambios en el SGC”
codigo SGC/7.5/LMC.

139




Figura 55. (SGC/7.5/IDOC) Informacion documentada obligatorios del SCG

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01
SGC/7.5/IDOC “INFORMACION DOCUMENTADA | DICIEMBRE
Total Pag.: 2 OBLIGATORIA DEL SCG” 2018
No. | Codigo Descripcion
1 SGC/4.1/CO Determinacion del contexto de la Organizacion.
2 Determinacion de partes interesadas y sus
SGC/4.2/Pl .
expectativas.
3 Metodologia de identificacion y andlisis de las partes

SGC/4.2/P1/AN-1

interesadas.

4 SGC/A3/ASGE DeFerminacién alcance del sistema de gestion de la
calidad.
5 SGC/4.3/AL Declaracion alcance del SGC.
6 SGC/4.4/IMPR SGC y sus procesos.
7 Representacion esquematica del proceso
e SGC/4.4/A-H1: Administraciony
planificacion;
SGC/A4A-H# o SGC/4.4IA-H2: Planificacién SGC;
e SGC/4.4/A-H3; Liderazgo y compromiso;
e SGC/4.4/A-H4: Evaluacion del desempefio.
8 SGC/4.4/PRP1 Proceso de planificacion.
9 | SGC/4.4/PAI2 Proceso de Auditoria interna.
10 | SGC/4.4/PRCD3 Proceso para determinar la satisfaccion del cliente.
11 | SGC/4.4/PCT4 Proceso para contratacion talento humano.
12 | SGC/4.4/PAH5 Proceso AHORROS
13 | SGC/4.4/PCR6 Proceso CREDITOS.
14 | SGC/4.4/PIN7 Proceso INVERSIONES
15 | SGC/5.1/LC Descripcién y perfil de puestos (Alta direccion).
16 | SGC.5.2PCA Establecimiento de la politica de calidad.
17 SGC/5.3/RRAL Organigrama estructural de la COAC Sumac Llacta
Ltda.
18 | SGC/5.3/RRA2 Matriz RACI: Roles y responsabilidades
19 SGC/6UR&O Determi_nacién y valoracidn de riesgos y
oportunidades.
20 | SGC/6.2.1/0CP Objetivos de calidad y planificacion.
21 | SGC/6.2.2/1A0C Plan de acciones para objetivos de calidad.
22 SGC/6.3/BCA Bitfélcora de cambios del sistema de gestion de la
calidad.
23 | SGC/7.1.2/PAQ/1&M | Presupuesto anual operacional de la COAC.
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para implantacion y mantenimiento del SGC.

24 Presupuesto anual para implantacion y mantenimiento
SGC/T.12/PAIEM del SGC” de ene. 2019 a dic. 2019
25 | SGC/7.4.1/AMO Ambiente para la operacion de los procesos.
26 Descripcién y perfil de puestos, basado en
competencias.
SGC/7.2IDP&C/##  |e SGC/7.2IDP&CI01: Gerente General
e SGC/7.2/IDP&C/02: Director del SGC
e SGC/7.2/DP&C/03: Contador General
e SGC/7.2/IDP&C/04: Administrador de Sistemas
27 Método para la formacion de la conciencia de la
SGC/7.3/CCA .
calidad.
28 SGC/7.3/CPR Formulario para acciones de comunicacion en el
proceso.
29 | SGC/7.5/IDOC Informacion documentada obligatoria del SCG
30 | SGC/7.5/LMC Lista Maestro de Cambios en el SGC.
31 | SGC/8.1/PCO Procesos para la provision de servicio
32 | SGC/8.2IPRS Procesos para la provision de servicio
33 | SGC/8.5/PPS Produccion y provision del servicio
34 SGC/B.6/CSN Cont_rgll de las sal_id.as no conformes: Procesos para la
provision de servicio
35 Generalidades: Seguimiento, medicidn, analisis y
S = mejora de elementos del SGC
36 | SGC/9.1.2/PSC Proceso de seguimiento de satisfaccion del cliente
37 | SGC/9.1.2/ESCin Encuesta de satisfaccion del cliente interno
38 | SGC/9.1.2/ESCex Encuesta de satisfaccion del cliente externo
39 | SGC/9.1.3/CTE Coleccidn de técnicas estadisticas para el SCG
40 | SGC/9.2/Al Proceso de Auditoria Interna
41 | SGC/9.3/RD Revision por la direccién
42 | SGC/10.3/FMC Formulario para retener informacién de mejora
continua
43 | SGC/10.2/MC Mejora Continua

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafia
Egresado de la carrera de
Ingenieria de Empresas

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE
EMPRESAS

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE
EMPRESAS
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Figura 56. (SGC/7.5/LMC) Lista Maestro de Cambios en el SGC.

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA. LTDA. VERSION: 01
SGC/7.5/LMC “LISTA MAESTRO DE CAMBIOS EN EL DICIEMBRE
Total Pag.: 2 SGC” 2018
No. de formulario
Cadigo Revision Seccién Descripcion Fecha de
referencia modificada del cambio modificacion

llenar este formulario.

Nota 1: La persona autorizada de aprobar cualquier cambio en el sistema de gestion de la calidad es la
gerencia general de la COAC Sumac Llacta Ltda., consecuentemente es la Ginica persona autorizada a

Nota 2: Una vez realizados los cambios de la informacion documentada, queda registrado en este
formulario. La Unica Informacién Documentada valida sera la ultima versién.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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4.2.8 OPERACIONES

4.2.8.1 Planificacion y control operacional.

La organizacion de planificar, ejecutar y controlar los
respectivos procesos (vease 4.4) para entregar al cliente
productos y servicios financieros de calidad (Nuevas Normas
ISO, 2018).

Acerca del requisito:

La planificacion hace referencia principalmente a la trayectoria que inicia desde captar
los requisitos del cliente, a través de la provision del servicio, hasta la satisfaccion del
cliente.

Figura 57. (SGC/8.1/PCO) Procesos para la provision de servicio

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01
SGC/8.1/PCO “PROCESOS PARA LA PROVISION DE | DICIEMBRE
Total Pag.: 2 SERVICIO” 2018

1. PROCESOS NECESARIOS PARA LA PROVISION DEL SERVICIO
Proceso Acciones de Meétodos de control | Responsable
procedimientos:
AHORROS e SGC/4.4/PRCD3 =<5%deno Contadora
e SGC/4.4/PAH5 conformidad General
=>95% de
cumplimientos Jefatura de
requerimientos del Servicios
socio financieros
CREDITOS e SGC/4.4/PRCD3 =<5%deno Contadora
conformidad General
e SGC/4.4/PCR6 — > 05% de
cumplimientos Jefe de
requerimientos del crédito vy
socio cobranza
INVERSIONES | ¢ SGC/4.4/PRCD3 =<5%deno Contadora
conformidad General
e SGC/4.4/PIN7 — > 95% de
cumplimientos Jefatura de
requerimientos del servicios
socio financieros

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafa Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE INGENIERO DE
Ingenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS
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4.2.8.2 Requisitos para los productos y servicios.

Se formalizan y se integran los requisitos que el cliente tiene para los productos y
servicios financieros.

Figura 58. (SGC/8.2/PRS) Procesos para la provision de servicio

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01
SGC/8.2/IPRS “PROCESOS PARA LA PROVISION DE DICIEMBRE
Total Pag.: 2 SERVICIO” 2018

1. REQUISITOS PARA LOS SERVICIOS
Servicios que oferta la organizacion Requisitos

Actividades de recepcién de depoésitos | e Servicios de calidad
y/o similares cercanos de depoésitos y la
concesion de créditos o préstamos de
fondos. La concesién de crédito puede | ¢ Facilidades de pago
adoptar ~ diversas  formas, = como ) .
préstamos, hipotecas, transacciones con | ® Seguridad en la transaccion
tarjetas de crédito, etc. Esas actividades
son realizadas en general  por
instituciones monetarias diferentes de los
bancos centrales, como: cooperativas de
crédito y actividades de giro postal.
Clasificacion Industrial Internacional
Uniforme (CI11U 4.0): K6419.02.02

2. SEGUIMIENTO Y REVISION DE LOS REQUISITOS
La presente informacion documentada se dara seguimiento y revision, a lo sumo, una

vez al afio, en el mes de diciembre o antes si hay existiera algin cambio o mejora
significativos en cuestiones internas y externas.

3. RESPONSABLE

El responsable de elaborar, difundir, utilizar y mejorar esta informacion documentada
es la alta direccion de la organizacion.

e Asesoramiento oportuno

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE INGENIERO DE

Ingenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS

4.2.8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

Verificar la informacion, ya que no aplica “Declaracion alcance del SGC” e identificada
con el codigo SGC/4.3/AL.
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4.2.8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

La COAC debera crear controles para procesos, servicios y productos que se
suministren de manera externa, siempre y cuando dichos productos y servicios
financieros externos (de proveedores) tendran como finalidad: incorporarse dentro de
aquellos que brinde la COAC; o que se ofrezcan de manera directa a los clientes

mediante proveedores externos en nombre de la organizacion.

Este requisito no aplica debido a que en la presente guia: exclusivamente se abordan los

servicios financieros propios de la cooperativa. Véase la informacion documentada
“Declaracion alcance del sistema de gestion de la calidad” e identificada con el codigo
SGC/4.3/AL.

4.2.8.5 Produccion y provision del servicio.
Figura 59. (SGC/8.5/PPS) Produccion y provision del servicio

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01
SGC/8.5/PPS “PRODUCCION Y PROVISION DEL DICIEMBRE
Total Pag.: 2 SERVICIO” 2018

1. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

e Contacto con los actuales o futuros socios de la cooperativa
e Determinacion de los requisitos

e Asesoramiento adecuado y oportuno

e Provision de servicios

Este apartado es Responsabilidad del &rea de productos y servicios financieros de la
cooperativa.

2. PROPIEDAD PERTENECIENTE DE LOS CLIENTES

Al momento de realizar cualquier operacion financiera (ahorros, inversiones o
creditos) en la COAC Sumac Llacta Ltda el/los socio/s gozaran del derecho de
proteccion de su informacién personal y profesional, asi como también su propiedad
intelectual (en el caso que corresponda).

3. ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

- Serealiza un seguimiento del socio y del servicio financiero adquirido.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafa Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE INGENIERO DE

Ingenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS
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4.2.8.6 Control de las salidas no conformes.

Es esencial realizar un control sobre todos los productos o servicios no conformes que
no se usen ni se entreguen. Si existen servicios que tengan una no conformidad se
deberan emprender acciones correctivas, y si dicho apartado propone que sea necesario
tomar las acciones necesarias para tratar los elementos de salida del proceso, servicios y

productos.

Se requiere que la empresa asegure todas las cuestiones o problemas con los productos
y servicios identificados y controlados para evitar que sean utilizados o entregados a los
clientes. Se adoptaran medidas para conseguir que cualquier tipo de problema se
identifique y se arregle.

Figura 60. (SGC/8.6/CSN) Procesos para la provision de servicio

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/8.6/CSN “PROCESOS PARA LA PROVISION DE DICIEMBRE
Total Pag.: 2 SERVICIO” 2018

1. OBJETIVO
Controlar la salida no conforme y documentar las acciones tomadas
2. PROCESO
Entradas Actividad Salida
Salidas  no | Determinar el  origen del | Salidas de servicios no conforme

conformes de
los procesos

de la
organizacion.
Salidas  no
conformes
hacia el
cliente.

problema.

Determinacion de las acciones de
tratamiento para las salidas no
conformes.

Acciones de verificacion para las
salidas no conformes corregidas.
Retencion de informacion
documentada.

identificadas.

Aplicacion de acciones para
corregir las salidas no
conformes.

Informacion al cliente.

Registro de la naturaleza de las
salidas no conformes y acciones
tomadas.

Registro de las verificaciones y
las autoridades implicadas.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafa
Egresado de la carrera de
Ingenieria de Empresas

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE
EMPRESAS

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE
EMPRESAS
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4.2.9 EVALUACION DEL DESEMPENO

4.2.9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

a) Generalidades

La organizacion tiene que realizar una evaluacion del desempefio y la eficiencia del

Sistema de Gestidn de la Calidad. La empresa tiene que conservar toda la informacion

documentada que crea necesaria para que le sirva de evidencia.

Figura 61. (SGC/9.1.1/GEN) Generalidades: Seguimiento, medicion, anélisis y
mejora de elementos del SGC

agregadores de valor

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/9.1.1/GEN | “SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS | DICIEMBRE
Total Pag.: 1 | Y MEJORA DE ELEMENTOS DEL SGC” 2018
Que Métodos Cuando Responsable
. e . Empezando de: Gerente general
Conformidad de | Andlisis de requisitos del | vrarz0.2019 | Director de
Semestral SGC
Los objetivosy | Seguimiento las metas. Empezando de: Gerente general
la politica de Alcanzado vs. Marzo-2019 Director del
calidad Planificado Semestral SGC
Anélisis de # de acciones , Lideres de cada
~ ; Empezando de: proceso,
El desempefio correctivas
i A Marzo-2019 generalmente
de los procesos | Analisis en términos de ;
Semestral jefes

departamentales

La satisfaccién
de los clientes

Encuestas al cliente y
técnicas estadisticas
Retroalimentacion del
cliente

Empezando de:
Marzo-2019
Semestral o anual

Gerente general

La eficacia del
sistema

Auditoria interna
Revision por la direccion

Empezando de:
Marzo-2019
Anual

Alta direccion

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE
EMPRESAS

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE
EMPRESAS

Sr. David Pastor Bajafa
Egresado de la carrera de
Ingenieria de Empresas
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b) Satisfaccion del cliente

Determinar y ejecutar un seguimiento del grado de
satisfaccion del cliente es un rol fundamental de la COAC, ya
que sus clientes son su razon de ser (Nuevas Normas ISO,
2018).

Acerca del requisito:

Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden estar incluidos en
las encuestas de satisfaccion del cliente, las reuniones con los clientes, el analisis de las
cuotas de mercado, las felicitaciones, las garantias usadas y los informes de agentes

comerciales.

Esta clausula no requiere mantener informacion documentada. Sin embargo, para hacer
frente a esta clausula como parte del SGC se determina la informacion documentada
SGC/9.1.2/PSC “Proceso de seguimiento de satisfaccion del cliente” y SGC/9.1.2/ESC

“Encuesta de satisfaccion del cliente”.
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Figura 62. (SGC/9.1.2/PSC) Proceso de seguimiento de satisfaccion del cliente

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/9.1.2/PSC “PROCESO DE SEGUIMIENTO DE DICIEMBRE
Total Pag.: 1 SATISFACCION DEL CLIENTE”. 2018

- Responsables:
Inicio Director del Sistema
de Gestion de la

v Calidad

Determinar metodologias =
para seguimiento de
percepciones del cliente

v

Realizar encuestas de
satisfaccion del cliente

Evidencias de encuestas
aplicadas

v

Recolectar informacion.

!

Sistematizar y analizar
datos

Uso de técnicas
estadisticas

A

Gerente General
v =
GENERARY
ENTREGAR EL
INFORME
(Retener Informacion
Documentada )

A 4

Revisién por la direccion

:

ACCIONES
CORRECTIVAS O DE
MEJORA
(Retener Informacion
Documentada )

A 4

FIN
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE INGENIERO DE
Ingenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS
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Figura 63. (SGC/9.1.2/ESCin) Encuesta de satisfaccion del cliente interno

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/9.1.2/[ESCin “ENCUESTA DE SATISFACCION DICIEMBRE
Total Pag.: 2 DEL CLIENTE INTERNO”. 2018
1. OBJETIVO

Determinar el nivel de satisfaccion del cliente interno con los servicios que ofrece la
COAC Sumac Llacta Ltda., para mejorar continuamente en el cumplimiento de sus
necesidades y superacion de expectativas.

Instrucciones: Lea cada una de las preguntas y marque con toda sinceridad con una (X)
“una sola opcion” que mas se acerque a su percepcion.

1. ;Como se siente con el ambiente, herramientas de trabajo y seguridad laboral
proporcionadas por la COAC Sumac Llacta Ltda.?

O O (| O O +
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho  Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

ni insatisfecho

2. ¢Como valora la efectividad de la comunicacion entre el personal de la COAC
Sumac Llacta Ltda?

O O O O O +
1 2 3 4 5
Nada efectiva Poco efectiva Efectiva Muy efectiva  Bastante efectiva

3. ¢Cada qué tiempo recibe capacitaciones que ayuden a mejorar sus
competencias?

O O O O O +
1 2 3 4 5
Anual Semestral Trimestral Mensual Otros

4. ¢En los altimos seis meses: ha recibido motivacién y/o reconocimiento por su
trabajo en la COAC Sumac Llacta Ltda.?

Si() No ()
5. ¢Considera usted que el/los software/s utilizado/s por la COAC Sumac Llacta
Ltda. facilitan su trabajo y se adaptan a las necesidades del cliente externo?

Si() No( )
CPOT QUE? et sssssssesse s ssss s
............................... S —————
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafa Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE INGENIERO DE
Ingenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS
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Figura 64. (SGC/9.1.2/ESCex) Encuesta de satisfaccion del cliente externo

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/9.1.2/ESCex “ENCUESTA DE SATISFACCION DICIEMBRE
Total Pag.: 2 DEL CLIENTE EXTERNO”. 2018
2. OBJETIVO

Determinar el nivel de satisfaccion del cliente externo con los servicios que ofrece la
COAC Sumac Llacta Ltda., para mejorar continuamente en el cumplimiento de sus
necesidades y superacion de expectativas.

Instrucciones: Lea cada una de las preguntas y marque con toda sinceridad con una (X)
“una sola opcion” que mas se acerque a su percepcion.

1. ¢Cual es su apreciacion general de la infraestructura fisica de la COAC Sumac Llacta Ltda?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho  Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

ni insatisfecho
2. ¢Considera usted que la COAC Sumac Llacta cuenta con personal calificado y experimentado?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo nien acuerdo acuerdo
desacuerdo

3. ¢El personal de la COAC Sumac Llacta Ltda., demuestra interés y disponibilidad para aclarar
dudas sobre los productos y servicios financieros que va a adquirir?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo nien acuerdo acuerdo
desacuerdo

4. ¢El personal de la COAC Sumac Llacta Ltda., demuestra interés para solucionar problemas que
se presenten durante y después de que los productos y servicios sean adquiridos?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo nien acuerdo acuerdo
desacuerdo

5. ¢La COAC Sumac Llacta Ltda., les ofrece productos y servicio financieros acorde a sus
expectativas y necesidades?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo nien acuerdo acuerdo
desacuerdo
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6. ¢(La COAC Sumac Llacta Ltda., mantiene una comunicacion efectiva y rapida sobre temas
relevantes con sus socios?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo

7. ¢El personal de la COAC Sumac Llacta Ltda., es rapido y eficiente en suplir sus requerimientos
y necesidades?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo

8. ¢El personal de la COAC Sumac Llacta Ltda., demuestra cultura de excelencia y servicio al
cliente?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo

9. ¢La COAC Sumac Llacta Ltda., le respalda con una garantia todos los productos y servicios
financieros que ofrece; y procede adecuada y eficazmente para solucionar sus reclamos?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo

10. ¢El personal de la COAC Sumac Llacta Ltda., demuestra comprension de las necesidades
especificas de los socios, a través de una atencién personalizada que ofrece?

- O O O O O +
1 2 3 4 5
Totalmente en Bastante en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo

“Gracias por su tiempo”
Seguiremos mejorando para usted.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafa Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE INGENIERO DE
Ingenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS
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c) Anadlisis y evaluacion

Después de un adecuado seguimiento y medicion de la
Acerca del requisito: | informacion; la COAC hace un respectivo analisis y
evaluacioén de datos del SGC (Nuevas Normas 1SO, 2018).

Se debe determinar que es necesario seguir, medir, analizar y evaluar todos los métodos
que se emplean y se deben emplear en las actividades. En la norma 1SO 9001:2015 no
se especifica mediante que método se obtiene la informacion, ya que no es un requisito

obligatorio.
Los resultados del analisis tienen que utilizarse para realizar la evaluacion:

a) La conformidad de los productos y los servicios

b) El nivel de satisfaccion de los clientes

c) El desempefio y la eficiencia del SGC

d) Silo que se ha planteado se ha implantado con eficacia

e) La toma de decisiones oportunas para disminuir riesgos y aprovechar
oportunidades

f) Trabajo de proveedores externos

g) El anhelo de mejorar el SGC

En definitiva, la COAC decide lo que debe evaluar para determinar la eficacia del SGC.
De la misma forma, se tiene que asegurar la satisfaccion del cliente y la eficiencia de los

procesos Y las operaciones.
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Figura 65. (SGC/9.1.3/CTE) Coleccidn de técnicas estadisticas para el SCG

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01
SGC/9.1.3/CTE “COLECCION DE TECNICAS DICIEMBRE
Total Pég.: 1 ESTADISTICAS PARA EL SCG”. 2018
Técnica Funcion

1. Diagrama de Pareto

Definir problemas y causas

2. Diagrama causa — efecto

Establecer las causas que afectan en la calidad
del servicio, la eficacia del SGC, satisfaccion
del cliente, etc.

3. Hojas de comprobacion

Recopilar resultados de inspecciones, revisiones
y opiniones del cliente.

4. Diagrama de flujo de

proceso

Describir graficamente un proceso o sistema,
utilizando cuadros y lineas interconectadas.

5. Diagrama de Dispersion

Representar graficamente la relacion entre dos
variables (dependiente e independiente).

6. Histograma

Tomar decisiones en base a diferentes
mediciones y tendencias.

~

Diagrama de corrida

Comprueba las tipologias de procesos mientras
se supervisa resguardando la organizacion del
tiempo de la informacién, todo esto ayuda a
estar atento de las directrices y comportamientos
para la toma de decisiones (Caballero, 2010).

Nota: Para mayor informacién ver Cap Il: Marco Tedrico (2.2.3.1 —a. Control estadistico del

proceso).

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

Sr. David Pastor Bajafia Egresado
de la carrera de Ingenieria de

Empresas

Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE INGENIERO DE
EMPRESAS EMPRESAS

4.2.9.2 Auditorias Internas.

Con el fin de tener informacion actualizada y verificada sobre

Acerca del requisito: | el SGC, la COAC realizara de forma planificada y periddica

auditorias internas (Nuevas Normas 1SO, 2018).

La organizacion tiene que realizar las auditorias internas dentro de unos intervalos de
tiempo planificados, de ellas se obtendra informacion muy valiosa acerca del Sistema de
Gestion de la Calidad. ;(Qué tan efectiva es la organizacion en el cumplimiento de: la
norma 1SO 9001; sus propios requisitos; los del cliente y los requisitos reglamentarios?

Para lograr la conformidad de esta clausula y consciente de su importancia la compafiia
se mantiene la informacion documentada para gestionar el proceso de auditorias
internas, las mismas que llevaran a efecto anualmente.
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Figura 66. Proceso de Auditoria Interna

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/9.2/Al “PROCESO DE AUDITORIA INTERNA”. DICIEMBRE
Total Pag.: 1 2018
1. OBJETIVO

Sumac Llacta Ltda.

Establecer la metodologia para realizar las auditorias internas del SGC de la COAC

2. ALCANCE

Se aplica a todas las auditorias internas al SGC que se lleven a cabo en la COAC
Sumac Llacta Ltda., para ello se debe considerar el alcance establecido en la
informacion documentada SGC/4.3/A.SGC.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

SGC

Sistema de gestion de la calidad

AD

Alta direccion.

Auditoria interna

Proceso sistematico, independiente y documentado que se
ejecuta para comprobar si movimientos efectian de forma
positiva y legal la norma del SGC.

Auditor

Persona con las competencias para efectuar una auditoria.

Auditor lider

Persona responsable de dirigir el proceso de auditoria.

No conformidad (NC)

Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado. Puede ser real o potencial.

No conformidad Real
(NCR)

Desviacion que ya ocurrio respecto del cumplimiento de un
requisito y que puede comprobarse mediante una evidencia
objetiva.

No conformidad
potencial (NCP)

Posibilidad de que ocurra una desviacion respecto del
cumplimiento de un requisito, pero que todavia no ha
ocurrido y por ello no existe evidencia objetiva que permita
demostrarlo.

Observacion (OBS)

Situacion encontrada sin evidencia clara del incumplimiento
de un requisito.

Oportunidad de
mejora (OM)

Situaciones conformes que son factibles de mejorar;
permitiendo de este modo la mejora del proceso o del sistema
de gestion de la calidad.

4. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES PARA AUDITOR LIDER

alta direccion;

e Planificar adecuadamente uno o varios programas de auditoria, tomando en
cuenta todos los procesos involucrados, resultados de auditorias previas y los
cambios que se generen a posterior en la organizacion;

e Precisar criterios y alcance de cada proceso de auditoria;

o Elegir el mejor equipo de auditores para trabajar de manera objeta e imparcial;

e Verificar que los resultados de la auditoria Ileguen a manos de su jefe inmediato y

e Ejecutar acciones correctivas en el tiempo estimado.

\ 5. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO PARA LA AUDITORIA DEL SGC ‘
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CODIGO:

SGC4.4PRCD2
No. de Pag.: 1 de 3

COAC SUMAC LLACTALTDA.
“PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA
INTERNA”.

VERSION: 01
DICIEMBRE
2018

oo

v

Inicio de la auditoria

A

Designar al lider del
equipo auditor

A

y

Definir de los objetivos,
el alcance y criterios de
auditoria

Determinar la viabilidad
de la auditoria

A

Seleccionar al equipo
auditor

A

Establecer el contacto
inicial con el auditado

A

Revision de la
documentacion

A

Revisar los documentos
pertinentes del SGC y
determinacion de su

a los criterios de
auditoria

Informacion documentada del
sistema de gestion de la
calidad
Criterios de auditoria:

adecuacion con respecto |

Requisitos de la Norma ISO
9001

REALIZADO POR:

Sr. David Pastor Bajafa
Egresado de la carrera de

Ingenieria de Empresas

REVISADO POR:

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE
EMPRESAS

APROBADO POR

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE
EMPRESAS
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CODIGO:
SGC4.4PRCD2 No.
de Pag.: 2de 3

COAC SUMAC LLACTA LTDA.
“PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA
INTERNA”.

VERSION: 01
DICIEMBRE
2018

Preparacion de las
actividades de
auditoria in situ

A

Preparar del plande |

auditoria

afio anterior

A

Asignar tareas al
equipo auditor

Preparar de los
documentos de trabajo

A

Realizacién de las
actividades de
auditoria in situ

Realizar la reunion de |

Programa de auditoria
interna.
Lista de verificacion pre

apertura

auditado.

A

Comunicar
efectivamente durante
la auditoria

A 4

Ejecutar papel y
responsabilidades de los
guias y observadores

REALIZADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia
Egresado de la carrera de Ingenieria de
Empresas

REVISADO POR:
Ing. Fernando
Esparza
INGENIERO DE
EMPRESAS

APROBADO POR
Ing. Eduardo Espin

INGENIERO DE
EMPRESAS
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CODIGO:
SGC4.4PRCD2 No.
de Pag.: 3de 3

COAC SUMAC LLACTA LTDA.
“PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA

INTERNA”.

VERSION: 01
DICIEMBRE
2018

Recopilar y verificar
la informacion

A

Generar hallazgos de
auditoria

A 4

Preparar las
conclusiones de
auditoria

A 4

Realizar la reunion de
cierre

v

Preparacion,
aprobacion y
distribucién de la
auditoria

A

Preparar el informe de
auditoria

A 4

Aprobar y distribuir el
informe de la
auditoria

v

Finalizacion de la
auditoria

FIN

auditoria interna

Informe de auditoria
Resume ejecutivo de

REALIZADO POR:

Sr. David Pastor Bajafia
Egresado de la carrera de
Ingenieria de Empresas

REVISADO POR:

Ing. Fernando Esparza
INGENIERO DE
EMPRESAS

APROBADO POR:

Ing. Eduardo Espin
INGENIERO DE
EMPRESAS
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6. INDICADORES DE CUMPLIMIENTO

Descripcion

Indicadores:
formula de calculo

Meta | Ambito | Dimension | Seguimiento

Cumplimiento
del plan anual
de auditorias

(NUmero de
auditorias/NUmero
de auditorias
planificadas) x 100

100% | Proceso | Eficacia Trimestral

(NC detectadas por
Hallazgos por | proceso/Total NC 15% | Proceso | Eficacia Trimestral
proceso detectadas en Al) x

100

(NC segun requisito
vulnerado/Total NC

Empresas

de Ingenieria de

0 .. :
Hallazgos detectadas en Al x 20% | Proceso | Eficacia Trimestral
100
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafa Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera INGENIERO DE INGENIERO DE

EMPRESAS EMPRESAS

4.2.9.3 Revision por la direccion.

Acerca del requisito:

Es deber de la alta direccidn: revisar periodicamente el SGC
que maneja la COAC; supervisando que todo marche sobre
ruedas en cuanto a la vision y mision de la organizacion, y
generar los respectivos cambios 0 correcciones en caso de
necesitarlos (Nuevas Normas ISO, 2018).

La empresa siempre debe respaldar los cambios o correcciones (informacion
documentada) realizada por la alta direccion para posteriores revisiones. Esto constituye
una herramienta clave (especialmente para el gerente general) para determinar la
eficiencia de la COAC en cuanto a mejora continua se refiere; ya que las decisiones y
acciones estan incluidas (Nuevas Normas 1SO, 2018).

Entre los propdsitos de este requerimiento, tenemos:

e .Los recursos del SGC y los controles que se planificaron e implementaron son
adecuados Yy suficientes para que el SGC sea eficaz en el logro de requisitos de
los clientes y los requisitos reglamentarios; y el logro de objetivos de calidad?

e ;Se han hecho los cambios necesarios para mejorar los servicios, procesos y uso

de los recursos?
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Figura 67. (SGC/9.3/RD) Revisién por la direccion

CODIGO: COAC SUMAC LLACTA LTDA. VERSION: 01
SGC/9.3/RD “REVISION POR LA DIRECCION”. DICIEMBRE
Total Pag.: 1 2018

Entradas Proceso Salidas

e Informacion del SGC |e Revisar el SGC de la

e Desempeiio de los organizacion, a intervalos
procesos regulares. e Oportunidades  de

e Resultados de auditoria | Revisar la conveniencia mejora
interna. del SGC de la .

e Las no conformidades organizacion. * Necesidades de
y acciones correctivas. | Revisar la eficacia del cambio en el SGC

o Se}tisfaccién del SG(? de la organizz?ci()n. e Necesidades de
cliente. e Revisar la alineacion del

e Resultados del SGC con la direccion recursos.
seguimiento y estratégica de la
medicion. organizacion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera INGENIERO DE INGENIERO DE

de Ingenieria de EMPRESAS EMPRESAS
Empresas

4.2.10 MEJORA

4.2.10.1 Generalidades.

La organizacion tiene que determinar y seleccionar todas las oportunidades de mejora,
se implementan todas las acciones necesarias para realizar los requisitos del cliente e

incrementar la satisfaccion del cliente.

La oportunidad de mejora es clave para cumplir con todos los requisitos del cliente e
incrementar la satisfaccion del mismo. La mejora continua no puede limitarse
Unicamente a las acciones reactivas del sistema, como las acciones correctivas o el

analisis de datos.

Las organizaciones deben tomar ciertas iniciativas para realizar proyectos de mejora que
tienden a fortalecer el Sistema de Gestion de la Calidad, en vez de que se realicen las
auditorias y se cierren las acciones correctivas. Se requiere que una empresa reconozca
sus oportunidades de mejora con relacion al SGC y con el fin de mejora de forma

continua la satisfaccion con el cliente.
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4.2.10.2 No conformidades y acciones correctivas.

e La organizacion debe encarar las consecuencias de las

“no conformidades” que se presenten: tomar decisiones
Acerca del requisito: adecuadas; atacando las causas de aquellos
inconvenientes y retomar el curso normal de las
actividades (Nuevas Normas ISO, 2018).

En el momento en el que se produce una no conformidad, incluyendo las que se

originen por quejas, la empresa tiene que:

e Reaccionar ante la no conformidad supone tomar decisiones para controlarla y
corregirla, ademas se tiene que hacer frente a todos las consecuencias que pueda

generar.

e Se tiene que evaluar las posibilidades de solucion ante las “no conformidades” para
seleccionar la mejor opcién que elimine o disminuya las causas del problema, de tal
manera que se eviten fallas en los procesos de la COAC. La forma de evaluarlo
sera revisando y analizando la no conformidad, se tienen que determinar las causas
que han provocado la no conformidad y se tiene que determinar si existen no

conformidades parecidas.
e Hay que implementar las acciones necesarias.
e Setiene que revisar la eficiencia de las acciones correctivas llevadas a cabo.

e Si llegara a ser necesario, se tienen que realizar cambios en el Sistema de Gestion
de la Calidad.

La accion correctiva es la accion para eliminar la causa de una conformidad detectada
para prevenir la recurrencia; puede haber mas de una causa para una conformidad. A
continuacién, se mantiene la informacién documentada SGC10.2NC para tratar la no

conformidad y accion correctiva.
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4.2.10.3 Mejora continua.

e La mejora continua es una filosofia que la alta direccion
de la organizacion debe adoptar e incentivar poco a poco,
dia tras dia para alcanzar un nivel de eficacia y eficiencia
aceptable con el SGC (Nuevas Normas ISO, 2018).

Acerca del requisito:

La empresa tiene que establecer las acciones necesarias para identificar las areas de su
organizacion que tienen un bajo rendimiento y oportunidades, ademas de utilizar
herramientas y metodologias necesarias para investigar las causas de ese bajo

rendimiento y como apoyo para realizar la mejora continua.

La mejora continua es el resultado del desempefio que realice la organizacién con su
Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2015.
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Figura 68. (SGC/10.3/[FMC) Formulario para retener informacion de mejora continua

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA. VERSION: 01
SGC/10.3/FMC “FORMULARIO PARA RETENER INFORMACION DE MEJORA CONTINUA” DICIEMBRE
Total Pag.: 1 2018
Proceso Deficiencia del Acciones Recursos Costo Fecha Responsable
Proceso Correctivas
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Figura 69. (SGC/10.2/MC) Mejora Continua

CODIGO: COAC SUMAC LLACTALTDA VERSION: 01
SGC/10.2/MC “MEJORA CONTINUA”. DICIEMBRE
Total Pag.: 1 2018
1. OBJETIVO

Establecer un método para identificar las no conformidades detectadas y potenciales
que pudieran presentarse en el SGC, determinar las causas de las mismas e
implementar acciones correctivas y preventivas.

2. ALCANCE

El presente procedimiento se inicia cuando se encuentra una NO CONFORMIDAD
DETECTADA O POTENCIAL. Se aplica a todos los productos, servicios, procesos y
actividades definidas dentro del Sistema de Gestion Integral

3. RESPONSABLE

Gerente general
Jefes departamentales

Director del SGC

4. DEFINICIONES

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Accion Correctiva: Es aquella accion para eliminar la causa que genera una “no
conformidad detectada” u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Aquella accion para destruir la causa de una “no conformidad
potencial” o de otro escenario potencialmente indeseable.

A considerar: La accién correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse, mientras
gue accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

ISO 9001:2015
ISO 22000:2005

6. DESCRIPCION DEL PROCESO

Responsable | No. | Descripcion
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Auditor,
colaboradores

Las no conformidades detectadas pueden ser iniciadas por uno de los
siguientes motivos:

- Resultados de auditorias

- Resultado de inspecciones de inocuidad alimentaria.

- Resultados de la revision del Sistema de gestidn Integrado.
- Quejas y reclamos de clientes internos y/o externos.

- No conformidades de productos.

- Incidentes. Incumplimiento de un requisito legal.

Las no conformidades potenciales, son iniciadas por los motivos antes
mencionados y ante la evidencia de tendencias o sefiales de alarma que
pudieran desembocar en una no conformidad detectada.

Recibe el reporte de no conformidad, especificando la fecha, codigo, el
area y proceso donde se origina la no conformidad y una descripcién de
la No Conformidad.

Identifican y analizan las causas de la no conformidad, en este punto
puede involucrar a los colaboradores de las distintas areas de la
empresa segln se requiera.

Nota: para determinar las causas de las no conformidades se podra
utilizar el Diagrama Causa — Efecto, y para priorizar las causas
importantes, se podra utilizar el Diagrama de Pareto.

Una vez identificadas las causas de la no conformidad, se proponen
Acciones Correctivas en caso de No Conformidad y Acciones
Preventivas en caso de No Conformidad Potencial.

Se debe determinar el Plan de Accién con todo lo que esto implica
(Fecha de inicio, accidn inmediata y meta u objetivos de la accion).

En los casos en los que una accion correctiva y una accion preventiva
identifiquen peligros nuevos o modificados o la necesidad de controles
nuevos o modificados, se debe realizar una evaluacion de riesgos
previa a la implementacion.

Director del
SGC
Director del
SGC y
Responsable
de Area
Director del
SGC

Afade al Registro “Accion Correctiva y/o Preventiva” toda la
informacion antes recabada (Causas de la No Conformidad y Plan de
Accibn)

Responsable
del &rea

Realiza una reunion con el personal pertinente a su puesto, para
informales sobre el Plan de Accion y las distintas Lineas de Accion a
desarrollar.
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7 Supervisa que todas las lineas de accion planificadas sean
implementadas.
8 Registra cualquier observacion (buena o mala) que derive del
desarrollo de las lineas de Accion en el registro “Accion Correctiva y/o
Preventiva”
9 Una vez que todas las lineas de accién han sido implementadas,
registra la Fecha de Conclusién del Plan de Accion en el registro
“Accion Correctiva y/o Preventiva”
10 | Firma y envia el registro “Accion Correctiva y/o Preventiva” al
Coordinador del SGC, notificAndoles asi que la accion ha sido
implementada en su totalidad.
Coordinador | 11 | Utilizando el registro “Verificacion del Plan de Accion”, realiza la
del SGI o verificacion del Plan de Accion implementado.
Auditor e . . .
Interno Nota: la verificacion se realiza después de un tiempo adecuado de
haber sido implementado el Plan de Accion.
Coordinador | 12 | Registra y archiva todas las acciones correctivas y preventivas
del SGI realizadas, anadiendo la informacion de estas en el registro “Acciones
de Mejora Realizadas.”
13 | En caso que la Accion no sea eficaz, se debe realizar un andlisis de
causas e implementar una nueva accion que asegure que no vuelva a
ocurrir la No Conformidad.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Sr. David Pastor Bajafia Ing. Fernando Esparza Ing. Eduardo Espin
Egresado de la carrera de INGENIERO DE INGENIERO DE
Ingenieria de Empresas EMPRESAS EMPRESAS
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CONCLUSIONES

A través de la investigacion se ha desarrollado el marco tedrico, que ha permitido
detectar que, para destacarse en el mercado cooperativista y empresarial
ecuatoriano; la COAC “Sumac Llacta Ltda.” debe enfocarse en la calidad de sus
productos y servicios financieros, para beneficio de todas las partes interesadas:

socios, colaboradores, Asamblea General de Representantes y alta direccion.

Debido a la buasqueda constante de destacarse institucionalmente y a la alta
competitividad cooperativista empresarial se analiz6 la situacion actual de la COAC
Sumac Llacta Ltda., concluyendo que, para estar a la vanguardia, se debe trabajar
con parametros internacionales de calidad que fortaleceran a la institucién, con
mejoras notables en el rendimiento no solo de un &rea especifica sino de la
cooperativa en general, resultando beneficiados tanto el cliente interno como el

socio.

La elaboracion del manual de calidad conforme los requisitos de la norma ISO
9001:2015; servira de instrumento guia, ya que permitira trabajar con indicadores y
estandarizar los procesos de la COAC “Sumac Llacta Ltda.”; adelantandose de esta
manera a los posibles escenarios futuros del mercado ecuatoriano, logrando
procesos eficaces, eficientes y medibles que catapultaran a la organizacion a brindar
una mejor atencion a los clientes (tanto internos como externos) a través de

productos y servicios financieros que cumplan altos estandares de calidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la COAC “Sumac Llacta Ltda.” aplique en sus areas la filosofia
del mejoramiento continuo (Kaizen) para fidelizar al cliente tanto interno como
externo, al ofrecer un ambiente amigable que atienda y supere las expectativas
deseadas apoyadas en el manual del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015.

Se recomienda a la alta gerencia de la COAC “Sumac Llacta Ltda.” tener presente
que, apuntar hacia una mejora continua es un proceso que genera resistencia, sin
embargo, por medio de una adecuada planeacidn, control y mejoramiento continuo
se puede impulsar el trabajo en equipo y motivar a sus colaboradores a disponer de
una actitud positiva ante el cambio mediante innovaciones y capacitaciones
periddicas, con el fin de que la comunicacién y coordinacién entre los diferentes
departamentos de la cooperativa dispongan de un mayor impacto en la satisfaccion y

Optimo servicio al cliente.

Se recomienda a la alta direccion de la COAC “Sumac Llacta Ltda.”, aplicar el
manual del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para
estar actualizados, consolidar, disponer y estandarizar procesos rapidos y eficientes
realizados por el personal de la cooperativa, que conlleven a la toma adecuada de
decisiones para el beneficio de todas las partes interesadas, con especial enfasis en

sus socias Yy socios, que son la razon de ser de la organizacion.
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ANEXOS



ANEXO A. Encuesta a los socios de la COAC SUMAC LLACTA LTDA,, de la
ciudad de Riobamba.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAC LLACTA LTDA.

ENCUESTA

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion de los socios de la COAC SUMAC LLACTA
LTDA., de la ciudad de Riobamba.

NOTA: Las respuestas que usted nos facilitara es de absoluta confidencialidad, le damos las
gracias por la informacidn brindada.

Responda y marque con una X una sola respuesta:
EDAD | |

SEXO FEMENINO | | MASCULINO [ |

1. Cuales son los aspectos mas importantes que considera al acudir a la cooperativa?

a) Bajo interés en préstamos

b) Altas tasas de interés en poélizas

c) Atractivas tasas de interés en ahorro a la vista
d) Eficiencia y rapidez

e) Atencién al cliente

) Seguridad y confiabilidad institucional

g) Cobertura

h) Otros

OO0

2. Indique cuéles son los productos y servicios que usted ha adquirido de la cooperativa?

a) Bono de Desarrollo Humano BDH
b) Remesas

C)SOAT

d) Creditos

e) Ahorros

f) Inversiones

JUULOOL

g) Otros

3. Cémo valora la calidad del servicio al cliente que le brinda la COAC Sumac Llacta
Ltda.?

Bastante efectiva ( ) Muy efectiva () Efectiva () Poco efectiva () Nada efectiva ()
4. ¢;Considera que la COAC Sumac Llacta Ltda., ofrece un servicio rapido y eficiente?

sl | | NO |
5. Considera que se deberia implementar mejoras organizacionales y procedimentales en
la COAC Sumac Llacta Ltda.?

sl \ | NO |

iMUCHAS GRACIAS!

173



ANEXO B. Encuesta cliente interno de la COAC SUMAC LLACTALTDA., de la
ciudad de Riobamba.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAC LLACTA LTDA.
ENCUESTA

Objetivo: Comprobar si existe cultura de calidad en el cliente interno.

NOTA: Las respuestas que usted nos facilitara es de absoluta confidencialidad, le damos las
gracias por la informacién brindada.

CUESTIONARIO

1 ¢Conoce usted la mision y vision de la cooperativa?

Si () No ()

2 ¢Han sido difundidos los manuales de funciones y procedimientos de la cooperativa?
Si () No ()

3 ¢Conoce las funciones y procesos a seguir de su cargo?
Si () No ()

4 ¢ Cree usted necesario la implementacion de un sistema de gestion de calidad conforme
la Norma ISO 9001:2015?
Si()No ()

5 ¢Como valora la efectividad de comunicacion entre el personal de la empresa?
Bastante efectiva () Muy efectiva () Efectiva () Poco efectiva () Nada efectiva ()

6 ¢La cooperativa cada que tiempo evalUa el desempefio de sus funciones?
Siempre () Casi siempre () Parcialmente () Poco () Nada ()

7 ¢Cada que tiempo ha recibido capacitaciones que le ayudan a mejorar sus
competencias?

Trimestral ()

Semestral ()

Anual ()

Mensual ()

8 ¢Cree usted que la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad permitira
estandarizar los procesos de la COAC Sumac Llacta Ltda.?
Si () No ()

iMUCHAS GRACIAS!
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ANEXO C. Encuesta para comprobar si existe cultura de calidad en el Gerente General de la
COAC Sumac Llacta Ltda.
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ANEXO D. Estado de Resultados de la COAC Sumac Llacta Ltda. (afios 2016, 2017 y primer
semestre de 2018).
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