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RESUMEN
La comprensiéon del contexto de una organizacion influye directamente en su
planificacion estratégica y por ende en el desarrollo de sus actividades. A lo largo de
esta investigacion se recopilan, proponen y aplican metodologias que permiten a las
empresas analizar cada uno de los componentes del contexto para alinearlo al Sistema
de Gestion de Calidad. Las aplicaciones de estas metodologias se realizaron en la
Escuela de Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay, ejemplificando

su uso y cumplimiento del numeral 4 de la norma ISO 9001:2015.
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ABSTRACT

Understanding the context of an organization directly influences its strategic planning, and
as a consequence, the development of its activities. Throughout this research methodologies
that enable companies to analyze each of the context components in order to align them
with the Quality Management System, are compiled, proposed, and applied. The
applications of these methodologies were made at the School of Business Administration of

Universidad del Azuay, characterizing their use and compliance with numeral 4 of ISO

9001:2015 standard.

Lic. Lourdes Crespo




INTRODUCCION

El conocimiento, implementacion y operacién de un Sistema de Gestion de Calidad en
una organizacidn, deberia ser una decision estratégica, pues se tendrian metodologias
que contribuyan a incrementar la productividad y competitividad. Estos sistemas
podrian ser certificados, incrementdndose su capacidad de participar en mercados
nacionales e internacionales. Muchos directivos no perciben de una forma adecuada
los beneficios de estos sistemas y, en muchas ocasiones, se convierten en sus
detractores sin los fundamentos técnicos y/o administrativos suficientes. Por este
motivo, se ha decidido realizar un trabajo de investigacion en el que se muestren
herramientas para orientar a los directivos de las organizaciones en su conocimiento e
implementacion, y como elemento de partida, el estudio de factores internos, externos,
y partes interesadas necesarios para definir sus procesos y el alcance de sus
operaciones y gestiones cotidianas. Para esto se ha tomado como referencia la norma

ISO 9001:2015, por ser la de mayor difusion y aplicacion creciente a nivel mundial.

Como parte del proceso investigativo, se aplican algunas de las metodologias
propuestas al Sistema de Gestion de Calidad de la Escuela de Administraciéon de
Empresas de la Universidad del Azuay, con el fin de llevar a la prictica todo lo

analizado y comprobar la alineacion de un SGC con los factores del entorno.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

INTRODUCCION

En este capitulo se exponen conceptos bdsicos de las organizaciones y su contexto,
con el objetivo de comprender cada uno de los componentes que lo conforman,
resaltando la importancia de su andlisis y vinculacidn con los Sistemas de Gestion de
Calidad segun la norma ISO 9001:2015. Para esto, se muestran definiciones de los
distintos puntos que conforman el numeral 4 de esta norma “Contexto de la
Organizacion”, y se describen tales sistemas. También se muestran conceptos que
definen a una organizacién segin su actividad, con el objetivo de comprenderla y

asociar la calidad con ella.



1.1 Fundamentos organizacionales

1.1.1 Organizacion.
El concepto de organizacién ha ido cambiando con el paso del tiempo, pues esta se va
transformando de la misma forma en que lo hacen las personas y su entorno. En la
actualidad las organizaciones representan un conjunto de personas que poseen un objetivo

en comun y trabajan por alcanzarlo.

Richard Hall en 1996 mencion6: “Las organizaciones son un componente dominante de
la sociedad contempordnea. Nos rodean. Nacimos en ellas y, por lo general, morimos en
ellas. Nuestro tiempo de vida entre ambos extremos estd lleno de ellas.” (Ayala et al.,
2008, p. 23). En otras palabras, las organizaciones se mueven al mismo ritmo que las
personas, pues son una parte esencial de la sociedad y de la vida de cada uno de sus
habitantes. La estructura jerdrquica de las empresas incluso puede considerarse como una
forma de clasificacion social, pues usualmente la persona con un puesto en la alta
direccion se considera de clase social mds alta en comparacién con una persona que estd

en un nivel jerdrquicamente mds bajo.

1.1.2 Administrador.
Segun la Real Academia Espainola, “Administrador” es una persona que administra bienes
ajenos. Al buscar la palabra administrar se obtienen distintas definiciones, entre las que
estan dirigir una institucion, ocupar un cargo o puesto, ejercer autoridad sobre personas,
y el més importante: “Graduar o dosificar el uso de algo, para obtener mayor rendimiento
de ello o para que produzca mejor efecto” (Asociacion de Academias de la Lengua
Espafiola, 2017, parr. 8), lo que se considera la funcién mds significativa de un

administrador de cualquier organizacion.

Un administrador deberia ser una persona apta para el liderazgo y la gestion, quien esté
capacitado para acoplar sus conocimientos y las teorias administrativas fundamentales a
la realidad de su entorno organizacional, logrando asi encontrar alternativas que permitan

mejorar la realidad de la empresa y encaminarla hacia el cumplimiento de sus objetivos.



1.1.3 Misién.
La mision de una organizacion expresa su razon de ser, propdsito, necesidades a satisfacer,
competencias, entre otras caracteristicas que representan una guia de comportamiento para
las personas que forman parte de la organizacion, y un recordatorio de su compromiso con

la sociedad.

La mayoria de las veces la misidn no estd sola, pues se complementa con otros principios
organizacionales tales como la visién, valores, e incluso el nombre de la empresa, ya que

en muchos casos este da una pista de la actividad que se realiza.

Es importante considerar dos enfoques que posee la mision en una organizacion: el
negocio, en el que se describen las necesidades que se satisfacen, asi como los productos
y servicios generados para lograrlo, el mercado al que se dirige y su distribucién
geografica; y las competencias Unicas, que se obtienen de las habilidades y recursos
propios de la empresa y no pueden ser imitados facilmente, logrando asi una ventaja

competitiva (Ayala et al., 2008).

1.1.3 Vision.
La visién en una empresa representa el establecimiento de la situacion anhelada, donde se
plantean las intenciones que se tiene acerca de llegar a un futuro especifico o al
cumplimiento de una expectativa a largo plazo. Santiago Lazzati se refiere a la vision
como: “La visualizacién de una situacion futura y deseable que se espera lograr en un
horizonte de tiempo lejano, aunque no necesariamente esté claro el camino para llegar a

ello” (Ayala et al., 2008).

En cualquier compaiiia resulta de vital importancia que la totalidad del personal que la
conforma conozca, comprenda y utilice la visién como una guia, con el fin de que todas
sus actividades y esfuerzos sean orientados hacia el cumplimiento de este objetivo
primordial, considerado el eje fundamental para que el equipo de planificacién desarrolle
un sin numero de estrategias, objetivos y metas, que motiven al personal de toda la

empresa hacia la busqueda del camino que las convierta en una realidad.



1.1.4 Valores.
Los valores de una compaifiia son pautas que se implementan para orientar a sus miembros
diariamente hacia el cumplimiento de la misién y visién organizacional. Suelen estar
relacionados con la ética, el trabajo en equipo, la responsabilidad, entre otros. En otras
palabras, puede decirse que los valores denotan las creencias y comportamiento que la
administracion desea que tenga su personal hacia sus proveedores, empleados, socios, y

otras partes interesadas. (Thompson, Gamble, Peteraf, & Strickland III, 2012)

1.1.5 Cultura organizacional.
Todas las empresas poseen una cultura organizacional aunque no esté plasmada en un
documento fisico. Nace a partir de la similitud en creencias, valores y vivencias de un
grupo de personas. Es por esta razon que para conformar una cultura sélida, las
organizaciones deben comenzar por el andlisis de su personal, pues si los miembros que
las conforman no estdn alineados a sus objetivos y valores, provocaran culturas

irracionales.

Las organizaciones que llevan poco tiempo de haberse conformado carecen de vivencias
compartidas por su personal, por lo cual lo deben compensar esta situacion con valores y
objetivos similares, de tal manera que con el paso del tiempo las vivencias grupales
fortalezcan la cultura organizacional. En el caso de empresas que poseen algunos afios,
modificar o cambiar su cultura es un proceso muy dificil, pues se deben motivar a todos
los miembros del personal hacia el cumplimiento de nuevos objetivos, para que de ahi
nazcan nuevos comportamientos que ayuden a la creacion de valores, y finalmente se logre

cambiar la cultura organizacional (Ayala et al., 2008).

1.1.6 Objetivos.
Los objetivos se pueden definir como las metas o resultados que una organizacion se
plantea, y se deben revisar y modificar segin las necesidades o cambios en el entorno.
Hay una serie de pautas a seguir para la creacioén o formulacion de un objetivo, entre las
cuales estan, redactarse (comenzando con un verbo en infinitivo), ser medible, alcanzable,

relevante, flexible, entendible, y alinearse con la misién y visién de la empresa.



Administrar las actividades organizacionales bajo la modalidad del cumplimiento de
objetivos tiene como propdsitos la centralizacién de los esfuerzos del personal, la
motivacién de los miembros de la organizacién por alcanzar el cumplimiento, y la

verificacién del desempeiio alcanzado (Thompson et al., 2012).

1.2 Planificacion estratégica: contexto de la organizacion

La estrategia de una organizacion es disefiada con el fin de que esta se encamine siempre
hacia el cumplimiento de su mision, vision, valores, y objetivos. Para ello, el estratega
debe conocer bien el campo en el que se desarrollard la organizacién: su entorno. La
sociedad en la que se desempeina la empresa afecta directamente en sus operaciones desde
que estas se planifican. Cada empresa posee una razén de ser entrelazada con la
satisfaccion de las necesidades de un publico objetivo, y para esto requiere a su vez lograr
el cumplimiento de ciertos requisitos establecidos por las entidades reguladoras
correspondientes. Todo esto es controlado en las empresas mediante sistemas de gestion

de calidad.

Cuatrecasas (2010) define la calidad como “el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
usuario ” (p.17). Es decir, la calidad alcanzada por una organizacion esta en lo que ofrece,
En base a este concepto, la calidad depende en primer lugar, de las caracteristicas del
producto o servicio; y segundo, del grado de satisfaccion del cliente, por lo que, la calidad
debe desarrollarse en dos direcciones: para la empresa y para el cliente. El sistema de
gestion de calidad se encarga precisamente de verificar y controlar el cumplimiento de los

requisitos y estdndares establecidos.

Los requisitos con los que deben cumplir los Sistemas de Gestion de Calidad estdn
establecidos en la Norma ISO 9001 (parte de la familia de normas ISO 9000), reconocida
anivel global y que desde sus inicios ha permanecido en constante revision y actualizacion
en base a modificaciones necesarias. La version del 2008, por ejemplo, fue modificada en
distintos aspectos, entre los cuales destacan el otorgarle importancia al andlisis del
entorno, que con el pasar del tiempo varia en cuanto a complejidad y dinamismo. Es un

requisito de la ISO 9001:2015 la determinacidon del contexto en el que se desarrolla una
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organizacién como una medida para reconocer que el sistema de gestién de calidad

utilizado se ajusta a su ambiente tanto interno como externo (APCER 2015).

Los principios de la normativa ISO 9001 estdn relacionados con el andlisis del entorno.
Por ejemplo, el primer principio de la normativa ISO 9001 es precisamente el enfoque al
cliente, en el que muestra la importancia de alinear las operaciones de la empresa al
cumplimiento de los requisitos determinados por el publico objetivo. El tercer principio
es el de “compromiso de las personas” en el que se explica como los integrantes del
ambiente interno de la organizacién impactan en su éxito sostenido. Ademads en su séptimo
principio se analiza la gestion de relaciones, y en este se puede comprender acerca de la
comunicacion constante que se requiere mantener con los consumidores y demés partes

interesadas (APCER, 2015).

1.2.1 La importancia de los Sistemas de Gestion de Calidad.
Tal como se menciona en la NTC-ISO 9001:2015, “La adopcion de un sistema de gestion
de la calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a
mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de
desarrollo sostenible” (NTC-ISO 9001:2015). Esto hace referencia al mayor rendimiento
que podrian alcanzar las empresas al mejorar aspectos como: una buena distribucién de
responsabilidades, conocimiento pleno de los objetivos de calidad por parte de los

miembros, mayor nivel de competitividad en el mercado, entre otros.

Mantener en funcionamiento un sistema de gestiéon de calidad es una herramienta para
controlar las distintas dreas de la organizacion y verificar su ajuste a los estdndares
establecidos. Ademds, mejora las relaciones de las organizaciones con sus partes

interesadas e incrementa la satisfaccion de sus clientes (iso.org).

1.2.2 La importancia de analizar el contexto.
El andlisis del contexto siempre serd fundamental, pues cada organizacién debe
enfrentarse a realidades distintas seglin su campo, y no todas las decisiones tomadas en

base al contexto generaran resultados similares.



Por esta razén es muy complicado encontrar articulos acerca de guias que muestren
metodologias de implementacién de los requisitos de la norma, puesto que las
instituciones que realizan estudios sobre la gestion de calidad son generalmente agencias
certificadoras, y requieren mantener imparcialidad e independencia frente a las empresas

que contratan sus servicios (APCER, 2015).

1.2.3 Componentes del contexto organizacional.
El contexto organizacional, segin la Norma ISO 9001: 2015, estd dividido en distintas
partes. Entre ellas estdn los factores internos y externos que de alguna manera afectan o
se ven afectados por la organizacién. Los internos son aquellos tales como la cultura
empresarial, la estructura organizativa con sus correspondientes funciones y tareas
asignadas, los recursos estratégicos y sistemas de informacion, asi como todas aquellas
variables que afecten a las actividades de la empresa y estén bajo su control. Los factores
externos por su parte, se refieren a las variables econdmicas, politicas, sociales, culturales,

entre otras, que afecten a la organizacion pero no dependan de esta (APCER, 2015).

Las denominas partes interesadas también representan un componente del contexto pues
influyen positiva o negativamente en las actividades de la organizacidn, ya sea para
satisfacer necesidades o para obtener algin tipo de beneficio. Las organizaciones se

empeflan en cumplir con los requisitos de estas partes (APCER, 2015).

El alcance del sistema de gestion de calidad también es un aspecto a considerar en relacion
con el contexto, pues determina las necesidades y requisitos que la organizacién puede
cubrir mediante los productos y servicios ofrecidos. También establece los limites de

aplicabilidad con respecto a la normativa ISO 9001: 2015 (NTC-ISO 9001:2015).

Los procesos por su parte consisten en todas las actividades realizadas por las
organizaciones para cumplir con su propdsito, y sus correspondientes interacciones. El
sistema de gestion de calidad analiza las entradas y salidas de estos procesos, sus riesgos
y oportunidades, documentacidn, entre otros detalles que permiten mantener control sobre

el cumplimiento de los requisitos planteados (NTC-ISO 9001:2015).



1.3 Factores Internos y externos

Los factores internos y externos son aquellas cuestiones que pueden afectar positiva o
negativamente al desempefio de una organizacion (NTC-ISO 9001:2015). Se refieren a
las posibilidades o limitantes a las que la empresa debe enfrentarse, las cuales provienen
tanto desde situaciones ajenas a la organizacion como de aquellas caracteristicas propias

de la misma.

A continuacién se describen los factores internos y externos mds relevantes segun

articulos realizados por Victor Noguez (2015) y APCER (2015).

1.3.1 Factores Internos.

1.3.1.1 Cultura organizacional.
La cultura de una organizacién representa su identidad, y se forja a través del tiempo en
base a su trayectoria y los aportes de sus distintos miembros (Camisén, Cruz, & Gonzales,
2006). Esta cultura afecta directamente al desempefio de la organizacion, pues denota la
forma de trabajo empleada, el nivel de trabajo en equipo alcanzado por los colaboradores,
el nivel de control de los documentos, la bisqueda de un mismo objetivo, entre otras

cuestiones.

1.3.1.2 Estructura organizativa.
La estructura organizativa es la descripcion de la forma en la que va a funcionar la empresa
en cada uno de sus niveles segun la clasificacion de las actividades que se realicen. Esta
va a depender de los objetivos estratégicos, misién y vision de la empresa. Se podria decir
que la estructura organizativa es el camino para el cumplimiento de los objetivos o metas

definidos por la organizacion (Ayala et al., 2008).

Mintzberg (2012) hizo énfasis al andlisis de los cinco elementos que debe contener toda
estructura, como son: cumbre estratégico, linea media, nicleo operativo, tecno estructura
y staff de apoyo. Ademads buscé diferentes estructuras organizacionales que puede tener
una empresa segun su tipo, a las que denominé configuraciones, y pueden ser: simple,

burocracia mecdnica, burocracia profesional, divisional, adhocracia, misionera y politica.
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1.3.1.3 Recursos.
El desarrollo de las actividades de la organizacion requiere de recursos segun sus distintas
areas. Estos recursos pueden ser humanos, materiales, de infraestructura, ambiente de
trabajo, etc. Representan un factor que influye en el desempefio del sistema de gestion de
calidad puesto que de ellos depende la satisfacciéon de los requerimientos de las partes
interesadas (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006). Un ejemplo de esto son los materiales
utilizados para la elaboracién de los productos, la capacitacion del personal, la atencion

brindada a los clientes, entre otros.

1.3.2 Factores Externos

1.3.2.1 Entorno Social/Cultural.
Las culturas que predominan en la sociedad en donde se desarrollan las actividades de la
organizaciéon serdn factores que la afecten directamente, pues las costumbres vy
aceptaciones sociales de una poblacion serdn un limitante o aliciente para las empresas en
aspectos tales como alimentacion, vestimenta, estilo de vida y otras ramas del

comportamiento que definen sus habitos de consumo.

1.3.2.2 Entorno Politico.
En este punto se analiza los diferentes aspectos gubernamentales tanto en el cambio,
creacion o eliminacién de leyes, normativas, reglamentos, ayudas, acuerdos nacionales e
internacionales, entre otros. Es decir, cualquier medida, ya sea local o internacional, que

afecte o favorezca a la organizacion.

Ademads se puede incluir en este apartado el estudio de la parte legal y ambiental,
dependiendo de la metodologia a utilizar, del tipo de empresa, de la extension e

importancia que tengan estos aspectos para la empresa. (Ruiz, 2012)
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1.3.2.3 Entorno Economico.
La situacién econdmica a la que se enfrenta una organizacion es un componente muy
importante dentro de los resultados obtenidos. Esto tomando en cuenta que aspectos como
la calidad de vida de los consumidores, las tasas de empleo y desempleo, y el monto que
reciben los trabajadores como pago, afectan tanto a los costos y gastos de la empresa como

a los niveles de ventas alcanzados.

Los directivos de las empresas deben ajustar su planificacion al andlisis de las tendencias
y situaciones econdmicas con el fin de anticiparse a las posibles amenazas y oportunidades

(Ost, 1993).

1.3.2.4 Entorno Medio Ambiental.
Comprende los distintos factores ambientales que pueden estar afectando el
funcionamiento normal de la empresa, asi como la forma en la que esta afecta al medio
ambiente. Tiene como propdsito mantener la calidad de vida, partiendo desde el interior
de la empresa, como son sus colaboradores, hasta su exterior, en el que se encuentra la

sociedad, la flora y fauna (Massolo, 2015).

Cuando se averigua sobre el entorno ambiental, es posible notar que a las empresas
industriales se les exige un mayor nimero de permisos, y cuentan con mas controles por
parte de la autoridad competente. Ademds, poseen mayores responsabilidades que en
ciertos casos les obliguen a compensar a la comunidad con distintas obras por el dafio que

puede provocar su actividad.

1.3.2.5 Entorno Competitivo.
A nivel global las organizaciones se enfrentan constantemente a nuevos competidores que
desean apoderarse de una racién de mercado cada vez mas grande, con productos y

servicios ya sean similares o sustitutos, modelos de negocio distintos, etc.

Resulta necesario tener conocimiento suficiente acerca de cudles son los competidores a
los que debe enfrentarse una empresa, sus estrategias de negocio, sus niveles de

produccion, precios de venta al publico, aceptacion del consumidor, entre otros datos que
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resulten relevantes para tomar decisiones de distinta indole, con el objetivo de destacarse

mediante una ventaja competitiva. (Salinas, Gdndara, & Alonso, 2013)

Una ventaja competitiva se traduce como cualquier caracteristica que posea una
organizacion que le permita anticiparse a sus competidores frente al mercado de manera
sustentable. Es decir, ofrecerle al cliente razones para preferir los productos y servicios de
una compaiiia en lugar de los de las demds, y que la competencia no pueda eliminar estas

razones (Thompson et al., 2012).

1.4 Partes interesadas

La razén de ser de las organizaciones esta estrechamente relacionada con la satisfaccion
de las necesidades de grupos de personas, quienes afectan o se ven afectados por las
actividades de la organizacion. Estos grupos se denominan partes interesadas o
stakeholders, y son quienes establecen los requisitos de los productos y servicios que
genera la empresa, por lo que su andlisis es imprescindible para la comprension de la

organizacion.

El conjunto de partes interesadas de una organizacion debe ser analizado para determinar
su relevancia y determinar cudles de sus requisitos deberdan aplicarse. Puede estar
conformado por clientes, proveedores internos y externos, entes reguladores, asi como
cualquier otro tipo de entidad que afecte la conformidad de los bienes y servicios

generados, ya sea de forma positiva o negativa.

En el anexo A3 de la norma ISO 9001:2015, se menciona que esta norma no requiere que
las organizaciones afiadan requisitos a sus estdndares si estos provienen de una parte
interesada que no se requiera considerar. “La organizacion es la que decide si es pertinente
para su sistema de gestion de la calidad un requisito particular de una parte interesada

pertinente” (ICONTEC INTERNACIONAL, 2015, p. 25).

Es importante tomar en cuenta que las organizaciones pueden tener distintos tipos de

clientes, por lo que en ciertas ocasiones se genera una cadena de distribucién en la que se
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deben satisfacer no las necesidades del cliente directo sino las del cliente final. En algunas
ocasiones las partes interesadas influirdn en cuanto a las caracteristicas del producto, ya
sea en su disefio, componentes, elaboracion, etc. También pueden influir en lo que
respecta a la capacidad de la organizacién para anticiparse a los movimientos de la
competencia y reaccionar adecuadamente ante acciones inesperadas. De igual manera, los
entes reguladores pueden afectar las actividades de la organizacion al emitir reglamentos
que deben ser cumplidos, asi como informacién positiva o negativa acerca de los bienes
o servicios que pueda modificar la decisién de compra del cliente final e incluso alterar

las actividades organizacionales directamente (APCER, 2015).

Como ejemplo de estos grupos de interés, que pueden encontrarse dentro y fuera de la
organizacion, se pueden mencionar: las entidades gubernamentales, los accionistas e

inversionistas, asociaciones, clientes, colaboradores, entre otros (Lopez, 2016).

1.5 Alcance

La palabra alcance hace referencia al inicio, fin y cobertura que tendria cualquier proceso,
este debe estar definido y documentado siempre, para poder controlarlo. En el caso de una
empresa se debe identificar el comienzo y finalizacion del proceso a ser analizado o
evaluado, posterior de ello se identifica la cobertura, en este paso se pueden omitir 0 no
contemplar partes del proceso que no son relevantes y asi la empresa aprovecharia de
mejor manera sus recursos. Si una parte de un proceso es modificado, corregido o
eliminado, se deberd de verificar si el alcance del mismo fue afectado y si se requiere

definirlo nuevamente.

El sistema de gestion de calidad de una organizacién podra estar limitado a realizar ciertas
actividades por distintas situaciones. Algunos ejemplos de esto puede ser el nivel de
produccién maximo de la empresa, la cobertura geografica del mercado, recursos escasos
entre otros. Es por esto que se determina un alcance para estos sistemas, con la intencién
de conocer todos los procesos, su aplicabilidad y que asi garanticen el cumplimiento de

los objetivos.
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Es necesario que el alcance de un sistema de gestion de calidad se establezca en base al
conocimiento de la organizacién, su contexto, procesos y los requisitos de sus partes
interesadas. Ademds hace falta que determine especificamente el tipo de productos y
servicios que puede suministrar a sus clientes, proporcionando datos especificos y
completos con el fin de evitar conflictos relacionados con informacién incorrecta (Nueva

ISO 9001:2015, 2017).

En cuanto a la normativa ISO 9001:2015, es necesario que la organizacién cumpla con
todos los requisitos como son los factores internos y externos, partes interesadas
correspondientes al apartado 4.1 y 4.2. Sin embargo en la seccién del alcance se pueden
incluir excepciones de aquellos requisitos que no son relevantes o no aplican segin la

actividad de la empresa o por cualquier otro motivo justificable (APCER, 2015).

Resulta importante tomar en cuenta el anexo A.5 de la norma, en la que se detalla que la
no aplicabilidad debe ser adecuadamente justificada y documentada, y que si afecta a la
conformidad de los bienes y servicios generados o a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente, no se considera que el sistema de gestion de calidad se ajuste a la

norma (ICONTEC INTERNACIONAL, 2015).

1.6 Procesos

Segtin Dominguez (2017) un proceso se define como: “Un conjunto de actividades que
estdn interrelacionadas y que pueden interactuar entre si. Estas actividades transforman
los elementos de entrada en resultados, para ello es esencial la asignacion de recursos”
(parr. 2). Ademas se puede agregar que un proceso en cualquier organizacion debe estar
alineado con su mision, vision, objetivos y deberd generar un beneficio mayor al valor de
los recursos utilizados, pues caso contrario convendré corregirlo o eliminarlo. Este autor

considerd que todo proceso debe contener tres partes principales.

e Las entradas y salidas, que pueden ser de productos, servicios y en ciertos casos

residuos.
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e Partes interesadas, las cuales proporcionan direccién a un proceso debido a que
estas estan en constante expectativa de su resultado final.

e Evaluacion, en la que se deberd analizar si el proceso estd cumpliendo con el
objetivo esperado. Para esto se deben implementar métodos de seguimiento que
proporcionen resultados en base a los cuales se tomen las decisiones y se realicen
las correcciones necesarias, mejorando asi continuamente su desempefio.

Raquel Toro (2017) menciona que en una empresa se puede encontrar diferentes tipos de

proceso, Como son:

e Procesos operativos: relacionados con el cumplimiento de los requisitos del
cliente y la realizacién del producto o servicio que brinda la empresa.

e Procesos estratégicos: entregan diferentes tipos de guias a los colaboradores para
orientarlos en el cumplimiento de los objetivos claves o estratégicos de la
empresa. Estos procesos se relacionan con la planificacion y gestion a largo plazo
de una organizacion.

e Procesos de soporte: Su principal objetivo es brindar apoyo a los demas procesos
y controlar su desempeiio de tal manera que se ejecuten de acuerdo a lo esperado.
Una de las ventajas de los procesos de soporte es que se pueden cambiar,
modificar o implementar de una forma mas facil en una organizacion.

Las dos ultimas versiones de la ISO 9001, publicadas en 2008 y 2015, centran todo su
andlisis, control, gestion y estructura del sistema de gestion de la calidad al enfoque de los
procesos y a las diferentes interrelaciones que estos poseen con la estructura

organizacional.

LaISO 9001: 2015 estd enfocada a construir organizaciones horizontales para destruir los
llamados departamentos o dreas en una empresa, con el objetivo de incorporar y unir
procesos de forma mas eficiente y efectiva. Aplicando esta idea se puede obtener un
sistema o red de procesos que facilita su comprension, cumplimiento de objetivos, y
mayor generacion de valor. Esto se debe a que siempre la salida o resultado de un proceso
es el inicio o entrada de un proceso nuevo, y con este nuevo enfoque de la ISO se
potencializa la interaccion y alineacion que tienen los procesos. Todo esto con el fin de

maximizar los resultados.
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Los principales propésitos que tiene el enfoque de la ISO 9001: 2015 con respecto a los
procesos son: la integracion y alineacion de los procesos para hacerlos mas eficientes,
eficaces y con mayor consecucion de resultados esperados, mejora el desempefio e imagen
de la empresa frente a sus diferentes partes interesadas, y priorizar esfuerzos de sus

recursos segun sean las necesidades actuales. (Dominguez, 2017)

1.6.1 Ciclo PHVA.
Como parte del enfoque a procesos que emplea la norma ISO 9001 2015, se utiliza el
denominado ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), con el fin de planificar los
procesos de la organizacion y sus interacciones, asi como los recursos asignados a cada
uno de ellos y las oportunidades existentes de mejora. Todo esto con el fin de alcanzar los

objetivos tanto de calidad como los determinados por la direccién estratégica (ICONTEC

INTERNACIONAL, 2015).

Organlzaclan
¥ su contexio f
(4) | Apoya

(7}

Operacion

(8)

Satisfaccion

Planificar del cllente

Evaluaclén
del
desempefo
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Llderazgo

(5)

Resultados
del SGC

Requlsltos
del cllente

Verlflcar
Praductos y

servlclos

1
MNecesldades v !
expectativas |
de |as partes 3
Interesadas \ /
pertinentes ~. -
(4)

Figura I Ciclo PHVA

Fuente: ICONTEC INTERNACIONAL (2015). Norma Técnica Colombiana NTC-ISO

9001 (p. 1v.). Bogota: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion.
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En la Figura 1 se puede observar que, a partir del numeral 4, cada uno de los numerales

de la normativa se adapta al ciclo PHVA, pues sus etapas estdn relacionadas entre si.
Segtin Singh (1997) estas etapas pueden ser descritas de la siguiente manera:

e Planificar: Determinar los objetivos que se pretenden alcanzar, asi como los
recursos y procesos que se asignardn para alcanzarlos, de acuerdo a las
oportunidades y amenazas detectadas.

e Hacer: Aplicar la planificacion a las operaciones de la organizacion.

e Verificar: Realizar el seguimiento correspondiente para verificar los resultados
conforme a lo que se habia planificado y realizar un informe.

e Actuar: Tomar las acciones necesarias para realizar las correcciones cuando sea
necesario.

1.7 Sistema de Gestion de Calidad

Segtin Camisén et al. (2006) los sistemas de gestion de una empresa hacen referencia a la
interaccion de sus actividades, herramientas, procesos, objetivos, misién y vision, los
mismos que se encuentran perfectamente alineados entre si. Esto se realiza para que los
diferentes miembros de la organizacion planeen, elaboren y midan los procesos.
Posteriormente se debe proseguir con la comparacién de los resultados obtenidos con las

metas fijadas, para a partir de esto continuar con su posterior correccidon o mejora.

En 1926 naci6 la organizacién denominada International Federation of the National
Standardizing Associations, enfocada principalmente en normar las actividades de las
empresas industriales. Luego de 21 afios de funcionamiento, en el afio de 1947 cambid su
denominacion por International Organization for Standardization, lo que hoy en dia
conocemos comunmente como ISO. Esta nueva organizacion amplio la aplicacion de sus
normas a cualquier tipo y tamafio de empresas, y tiene entre sus funciones principales la

estandarizacion de los diferentes procesos.

La norma ISO 9001:2015 es la encargada de los sistemas de gestion de calidad, y tiene
dos enfoques: el primero es la gestion basada en procesos, que consiste en seguir un ciclo
de planificar, hacer, verificar y actuar; el segundo es el pensamiento basado en riesgos,
que ayuda a una organizacion a encontrar los factores que podrian hacer que su sistema y

procesos se desvien de la meta definida. Es decir, esta norma proporciona una guia para
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la adecuada gestion o eficiencia de los factores, partes interesadas, procesos y alcance. El
estdndar que proporciona es util a nivel mundial ya que su aplicabilidad incluye a todo
tipo de empresas y ayuda a que las mismas obtengan mayor eficiencia en los procesos que

se relacionan con sus productos o servicios (ICONTEC INTERNACIONAL, 2015).

La adopcion de este sistema es una decision estratégica tomada por la alta direccion y que
suministra un desarrollo sostenible a largo plazo en la empresa. Una organizacién debe
determinar cudles son los procesos mas relevantes de su actividad para concentrarse en
ellos y poder efectuar una retroalimentacion mds efectiva. De esta forma, es posible
obtener mayor informacién sobre la interaccién que estos poseen y su relacién estrecha
con los objetivos o planes de la empresa, ya que la eficacia de contar con un sistema de
gestion de calidad radica en la sinergia que logran los diferentes procesos con la toma de

decisiones.

Un sistema de gestion de calidad tiene como principal propdsito que los productos o
servicios otorgados por la organizacion sean o posean calidad. Este fin se logra a través
del cumplimiento y mejora continua de los diferentes apartados que la norma establece,
asi como el seguimiento constante a los requisitos mds relevantes que exigen las partes

interesadas de la organizacion, los cuales estan en constante modificacion.
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CONCLUSION

Es vital y estratégica la importancia de que una organizacién comprenda y se adapte a
su entorno para realizar sus operaciones, pues una gran parte de sus objetivos se dirige
hacia la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, accionistas, asociaciones,
entidades reguladoras, etc. De esta manera, los componentes de la direccién
estratégica, tales como misién, vision, valores, objetivos, y cultura, deben estar

relacionados con el cumplimiento de estos requisitos.

El numeral 4 de la norma ISO 9001 comprende todos aquellos factores que permiten
a una empresa alinear su Sistema de Gestion de Calidad con su contexto, mismos que
deben ser analizados, monitoreados, y modificados (cuando sea factible), para que asi

permanezcan siempre conformes al entorno organizacional y sus necesidades.
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CAPITULO II: METODOLOGIAS

INTRODUCCION

El presente capitulo describe un grupo de metodologias seleccionadas seglin su
aplicabilidad y facilidad de entendimiento por parte del usuario, disefiadas para la
comprension y aplicacién de los componentes del numeral 4 de la norma ISO 9001:
2015, “Contexto de la organizacion”. El objetivo de estas metodologias es identificar
aquellos aspectos relevantes relacionados con el ambiente interno y externo de la

organizacion.
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2.1 Factores internos y externos

Las metodologias que se presentan a continuacion tienen la finalidad de conocer y
analizar las cuestiones internas y externas que afectan a la organizacidn, ya sea de
manera positiva o negativa. Para la aplicacion de estas metodologias, la organizacién
debe tener claro su razén de ser y hacia donde quiere llegar, asi como sus valores y

cultura organizacional.

2.1.1 FODA.
Esta metodologia estudia los factores internos y externos del entorno en el que se
desarrolla una organizacion. Estd compuesta por cuatro variables: fortalezas,

oportunidades, debilidades, y amenazas.

En lo que corresponde al anélisis interno se encuentran las fortalezas y las debilidades.
Las fortalezas de una empresa son los factores que més se debe potencializar y pueden
ser aquellas actividades, capacidades y recursos de todo tipo, que la destacan en
comparacion de otras compaiiias de la misma industria o sector. Las debilidades por
su parte se refieren a los factores que ponen a una empresa en desventaja frente a sus
competidores, obligdndola a corregirlos o modificar los procesos que dependen de

ellos.

Dentro del andlisis externo se encuentran las oportunidades y amenazas. Estos factores
estan fuera del control de la empresa ya que se desarrollan en el entorno, y pueden
afectarla de forma positiva o negativa. El andlisis de estos factores ayuda a que se
aprovechen las oportunidades o se eviten las amenazas. Entre estos pueden estar los
cambios politicos, culturales, econdmicos, tecnolégicos, ambientales, entre otros. Es
fundamental que la organizacion realice un andlisis exhaustivo de los factores externos

y formule estrategias idoneas y oportunas.

Para el correcto desarrollo de esta metodologia es necesario el conocimiento de la
situacion actual de la organizacion y su proyeccion. Se recomienda que las personas
encargadas de su aplicacion ocupen cargos de distintas dreas, incluso dentro y fuera de
la organizacién, para asi comprender desde una perspectiva mas amplia aquellas

cuestiones que afecten o favorezcan a la empresa.

21



Para determinar adecuadamente las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
se debe realizar una comparacion con otras empresas de la industria, pues se pueden
presentar criterios diferentes segtin las actividades o el sector en el que se desarrolla
una organizacion. Por ejemplo, puede considerarse una debilidad que las mdquinas de
produccién no funcionen correctamente, pero si la competencia no estd industrializada
la posesion de maquinaria se convierte en fortaleza. Por otro lado, si se clasifica como
fortaleza la posesion de infraestrucura, pero los competidores también la poseen, tal
fortaleza no existiria. Estos ejemplos demuestran la influencia que puede tener el

entorno en una organizacion.

POSITIVO NEGATIVO
INTERNOS FORTALEZAS DEBILIDADES
EXTERNO OPORTUNIDADES AMENAZAS

Figura 2 Visualizacion de la estructura de la metodologia FODA
Fuente: Promove Consultoria e Formacion Slne (2012). Como elaborar el andlisis DAFO (p.14).

Santiago de Compostela, C.E.E.I Galicia.

En la Figura 2 se muestran los componentes de un FODA segun su pertenencia a los
componentes internos o externos y su caracterizacion positiva o negativa. Esta
metodologia ofrece una gran facilidad de aplicacién y permite analizar a fondo el
contexto organizacional, puesto a que se realiza un examen exhaustivo de toda la
empresa y su entorno, para posteriormente clasificar los resultados obtenidos segtin su

naturaleza en cada uno de los recuadros.
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La utilizacién de esta metodologia permite identificar la influencia del entorno en una
empresa, brinda retroalimentacién y mejora de los puntos considerados débiles, y guia

hacia potencializar los fuertes (Promove Consultoria e Formacién Slne, 2012).

Una vez que se ha obtenido el FODA es posible realizar lo que se conoce como andlisis
CAME, metodologia cuyo nombre se obtiene de las siglas correspondientes a las
actividades que lo componen: corregir las debilidades (C), afrontar las amenazas (A),

mantener las fortalezas (M) y explotar las oportunidades (E).

e Corregir las debilidades: Tomar acciones para disminuir el grado en que las
debilidades afectan el desempefio de la organizacién. De ser posible
eliminarlas.

e Afrontar las amenazas: Planificar medidas de reaccién o mejora ante los
posibles riesgos que deba afrontar la organizacion. Reducir su impacto
potencial en el mayor grado posible.

e Mantener las fortalezas: Identificar las fuentes de fortaleza organizacional y
tomar decisiones dirigidas hacia su mantenimiento y mejora.

e Explorar/ Explotar oportunidades. Comprension de las oportunidades que se

presentan a la organizacién y aprovechamiento.

Tabla 1 Cuadro resumen FODA

Ventajas Desventajas Resultados
Permite  visualizar la|Posible omision de | Conocimiento y
organizacion desde | caracteristicas andlisis de factores
FODA

distintas perspectivas que | relevantes de la|interno y externo de
posiblemente no se hayan | organizacion. una empresa.

visto antes.

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
2.1.2 FODA cruzado.

El FODA cruzado es una matriz que interacciona las fortalezas y debilidades con las
oportunidades y amenazas. El principio de esta metodologia es construir nuevas

estrategias para la empresa, que se clasifican de la siguiente forma:

23




e Fortalezas y Oportunidades (F.O): También conocidas como estrategias de
ataque ya que analizan las ventajas que se presentan en el entorno y cémo la
empresa puede aprovecharlas utilizando sus fortalezas.

e Debilidades y Oportunidades (D.O): denominadas también estrategias
orientativas, en las cuales el punto de partida son las oportunidades que posee
la empresa, a las cuales se las relaciona con las debilidades. El propésito de
esta interaccién es que la empresa supere sus debilidades aprovechando las
oportunidades que se le presenten en el entorno.

e Fortaleza y Amenazas (F.A): La unién de estos dos factores crean estrategias
defensivas, ya que la empresa utiliza sus fortalezas para protegerse de las
amenazas externas.

e Debilidad y Amenazas (D.A): Este tipo de estrategias posee un mayor grado
de dificultad pues la empresa debe superar sus debilidades para evitar las
amenazas del entorno. A este grupo de estrategias se las califica como de

supervivencia.

Para la elaboracion de las estrategias, se debe combinar por ejemplo la fortaleza 1 con
las oportunidades 2, 3 y 4 teniendo en cuenta que no se deberdn formular estrategias
si los dos factores involucrados no interactian. Las estrategias se construyen
analizando y haciendo las distintas combinaciones con cada grupo de factores, como

se puede observar en la matriz en la Tabla 2.

Tabla 2 Matriz de FODA cruzado

Matriz

FODA Fortalezas | Debilidades
Cruzado

Oportunidades F.O. D.O.
Amenazas F.A. D.A.

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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Tabla 3 Cuadro resumen FODA cruzado

Ventajas Desventajas Resultados
Identificacion de | Posible formulacién de | Estrategias de ataque,
estrategias nuevas para |estrategias poco | orientativas,
FODA ' . .
aumentar o mejorar la|aplicables  para  la|defensivas y de
Cruzado o o ) _
competitividad. organizacion. supervivencia para el
crecimiento sostenido
de la organizacion

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.1.3 Analisis PESTAL.
Martinez y Milla (2012) afirman que el PEST ha sido considerado una de las
metodologias mds utilizadas para realizar andlisis del entorno o sector externo de las
organizaciones, utilizado para obtener informacién sobre factores que estin fuera del
alcance de la empresa y pueden afectar o beneficiar sus actividades. Esta metodologia

consiste en analizar cuatro tipos de factores: politico, econdmico, social y tecnoldgico.

Otros autores han ido expandiendo este analisis con el fin de englobar otros factores
que pueden afectar a la organizacion. En la actualidad, es mas comun que las empresas
realicen el denominado andlisis PESTAL, en el que se agregan al concepto original los

aspectos ambiental y legal.

También es posible analizar el aspecto demografico segin lo requieran las

organizaciones, pasando a realizarse lo se suele llamarse PESDT.

Para su desarrollo se deben colocar todos los factores que se consideran relevantes
dentro de cada aspecto del entorno, ya sean favorables o desfavorables, con el objetivo
de identificar qué tan significativos son para el desarrollo de las actividades de una

empresa. A continuacion se describe cada uno de estos elementos:

e Factores Politicos: Incluye cualquier tipo de medida gubernamental ya sea
regional, nacional o internacional, que pueda influir en la economia de una
industria. Este factor incluye por ejemplo: las politicas fiscales, estabilidad del

gobierno, regulaciones al comercio internacional, entre otros.
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e Factores Econdmicos: Hace referencia a todos los aspectos macroeconémicos
que influyen en el entorno de la empresa. Para su respectivo andlisis se pueden
tomar en cuenta algunos indicadores que afecten a la actividad de la
organizacion, como la inflacién, demanda del producto, costo de materia

prima, crecimiento de la economia nacional, etc.

e Factores Sociales: Este factor se lo puede analizar a través de datos secundarios
como los entregados por algin organismo del gobierno o primarios con la
realizacion de investigacion. Aqui se obtiene informacién acerca de las
preferencias, edad, género, ingresos econdmicos, entre otros elementos de vital

importancia para una organizacion.

e Factores tecnoldgicos: Se conforma de las innovaciones que puede llegar a
tener el sector, ya sea en cuanto a mejoras en los productos, servicios, calidad,
forma de entrega, producciéon verde, entre varios otros. El objetivo de las
organizaciones respecto a estos factores es estar a la vanguardia, siempre
intentando ofrecer mejores soluciones a los problemas y asi crear una ventaja

con respecto a la competencia.

e Factores Ambientales. Se refiere a todos aquellos factores provenientes del
medio ambiente, que pueden afectar o verse afectados por las actividades de la
organizacion. Puede estar conformado, por ejemplo, por el clima, las

condiciones de la ubicacién geografica, cambios climaticos, etc.

e Factores Legales. Estd conformado por leyes, regulaciones, y otras medidas
legales que influyan en las actividades de una organizacién, como por ejemplo
en cuento a proteccidon de propiedad intelectual, patentes, jurisprudencia, etc.
Analiza la capacidad de estas medidas para afectar al desempefio de una

organizacion.
Este estudio del entorno empresarial debe efectuarse de forma constante, con el

objetivo de comprenderlo en su totalidad, anticiparse a nuevos cambios o preferencias

de los consumidores, y estar siempre un paso delante de la competencia. Suele
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realizarse para entender el comportamiento del mercado y la industria ante una

estrategia implementada por la organizacion. (Van Laethem & Durand-Mégret, 2014)

Tabla 4 Cuadro resumen PEST

Ventajas Desventajas Resultados

Permite analizar los|Se debe realizar de |Informacién releva

nte

aspectos externos que |forma constante debido |para poder anticiparse

afectan a una|a que ciertos datos|a los sucesos del
Analisis organizacion. De  su|pueden variar | entorno, conocimiento
PESTAL andlisis  suelen  surgir | rdpidamente, puede que |y alineacién de la
oportunidades. se omitan  factores | organizacion con el

importantes dentro del | entorno.

andlisis y se analicen

factores poco relevantes.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.1.4 Perfil Estratégico.
Esta metodologia es muy aplicada para analizar los factores claves de una industria
desde la perspectiva interna y externa, para posteriormente usarlos para comparar el

desempefio de una organizacién frente a una o varias empresas competidoras.

El primer paso para efectuar el perfil estratégico segin Durdn, Llopart y Redondo
(1999) es realizar un andlisis funcional de la empresa. Este andlisis consiste en estudiar
todos los puntos clave de cada area funcional de la empresa, identificando los puntos
fuertes y débiles que posee. Una vez efectuado dicho anélisis se puede continuar con

la realizacion del perfil estratégico.

Para el desarrollo de esta metodologia se realiza una matriz que contenga las diferentes
areas funcionales de la organizacién y sus respectivos factores clave. Con esto se
realiza una ponderacion de calificacion, por ejemplo se puede utilizar una escala del 1
al 5, donde 1 equivale a débil conocimiento o dominio del proceso por parte de la
empresa y 5 conocimiento alto o fuerte, posteriormente se puede realizar la
correspondiente calificacion de los factores clave, primero con respecto a la empresa

y luego con las empresas competidoras.
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La Figura 3 muestra la comparaciéon de tres empresas, en la cual se las evalia
obteniendo la puntuacién correspondiente con respecto a los factores claves de cada

una de las dreas funcionales de su respectiva industria.
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Figura 3 Perfil estratégico.
Fuente: Adaptado de Thietart, Durdn et al. (1999). La direccién y el control estratégico (p.49).

Barcelona: Grificas Rey.

Como resultado de la metodologia del perfil estratégico se obtendria un andlisis de las
fortalezas y debilidades que tiene la organizacién frente a otros competidores. A
continuacién se pueden planificar estrategias y acciones con respecto a los factores
claves de estas areas funcionales y asi realizar mejoras o correcciones, ya sea para

mantener esa superioridad o reducir la desventaja con respecto a la competencia.
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Tabla 5 Cuadro resumen perfil estratégico

Perfil

Estratégico

Ventajas Desventajas Resultados

Comparacion  de  la|Dificultad para | Grafico que ilustra los
empresa con su |encontrar informacién |puntos en que la
competencia a través de|detallada de los | empresa se encuentra
los factores més relevantes | competidores por encima O por

de la industria.

debajo de la industria.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.1.5 Las fuerzas competitivas que moldean la industria.

Las organizaciones se encuentran en permanente enfrentamiento con sus competidores

por satisfacer las necesidades de sus consumidores, para asi aumentar su participacion

de mercado y rentabilidad. No obstante, la competencia de una empresa no se

conforma Unicamente de aquellas empresas que se encuentran en la misma rama, sino

que existen otros factores que pueden influir en ella. Todo esto es parte de los anélisis

realizados por Michael Porter (2009) en los que desarroll6 un esquema denominado

las cinco fuerzas que moldean la competencia y la estructura de la industria. Esta

informacién puede observarse en la Figura 4.

Poder de
negociacion de

los proveedores

competidores

Amenaza
de nuevos
aspirantes

Rivalidad
entre los

existentes

t

Amenaza de
productos o
servicios
sustitutivos

Poder de
negociacion de
los compradores

Figura 4 Las cinco fuerzas que moldean la competencia de un sector.

Fuente: Porter, M (2009). Ser competitivo (p. 32), Barcelona: Deusto S.A Ediciones
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Cada una de las fuerzas competitivas puede tener distintos niveles de intensidad,

afectando a la industria positiva o negativamente. Estas se describen a continuacion.

2.1.5.1 Amenaza de nuevos aspirantes.
Mientras mds competidores existen en el mercado, més reducida es la participacion de
cada una de las empresas, asi como los ingresos debido a que los mismos se deben
repartir entre todos los competidores existentes. Un gran nimero de empresas en un
mercado puede ser un limitante para las empresas que desean incursionar. Este
escenario sucede especialmente cuando los nuevos aspirantes son empresas de otras
industrias en busqueda de diversificacion. Resulta muy necesario que los miembros
existentes logren incrementar las barreras de ingreso (Porter, Ser competitivo, 2009).

Estas barreras pueden ser:

e Economias de escala por parte de la oferta: se refiere a la capacidad que tiene
una organizacién para distribuir sus costos fijos entre grandes cantidades de
unidades producidas, disminuyendo asi los costos de produccién y por ende
sus precios, de tal manera que se generan mayores niveles de rentabilidad.

e Beneficios de escala por parte de la demanda: ocurre cuando un cliente se ve
motivado a comprar una determinada marca por el hecho de que exista una
amplia cantidad de consumidores habituales de ella. Es decir, los nuevos
consumidores se inclinan por una marca que ya tiene experiencia y
reconocimiento en el mercado.

e Costes por el cambio de proveedor: esta barrera se genera cuando un
consumidor debe incurrir en costos para poder cambiar de proveedor, ya sea
en capacitacion, modificacion de equipos, entre otros rubros posibles.

e Requisitos del capital: los altos niveles de inversion requeridos para ingresar a
una industria son posiblemente una de las barreras mds significativas, pues el
capital no se requiere solamente para la infraestructura y los equipos, sino para
otorgar crédito a los clientes, asumir las pérdidas iniciales, etc.

e Beneficios para los miembros independientemente del tamafio: se refiere a las
comodidades adicionales que perciben los consumidores de una marca, ya sea

en el precio o en la experiencia obtenida.

30



e Acceso desigual a los canales de distribucion: puede darse cuando los canales
de distribucidn estén atados a los miembros actuales de la industria, como por
ejemplo en cuanto a los espacios en los locales de venta, las asociaciones, etc.
Lo que obliga a los aspirantes a buscar sus propios canales de distribucion.

e Politica restrictiva del gobierno: las acciones gubernamentales pueden ser un
factor de éxito o fracaso para los nuevos competidores segin la industria a la
que deseen ingresar. Ciertos gobiernos pueden, por ejemplo, poner un limite
para el nimero de empresas que operan en una industria determinada, bloquear
la entrada de empresas extranjeras, exigir impuestos y permisos, etc. No
obstante, también puede facilitar el ingreso mediante subsidios, estableciendo

precios fijos para ciertas ramas de productos, entre otros.

2.1.5.2 Poder de negociacion de los proveedores.
Las ocasiones en los que los proveedores logran acaparar un gran grupo de clientes,
pueden obtener mayor rendimiento. Por ejemplo, cuando un proveedor cubre distintas
industrias, tiene mds probabilidades de establecer condiciones y precios segin su
conveniencia, obteniendo asi el mayor valor posible. Un proveedor también resulta
influyente para la negociacion de industria al poseer productos unicos o dificiles de
imitar, pues de esta forma entrega al cliente valor agregado (Porter, Ser competitivo,
2009). Cuando estas alternativas suceden, se puede decir que el poder de negociacion

de los proveedores es intensa.

2.1.5.3 La influencia de los compradores.
Los compradores de una industria pueden influir directamente en las decisiones de las
organizaciones al exigir precios mds bajos o caracteristicas de calidad distintas, pues
esto encamina hacia la modificacién de los procesos de produccion, inversion en
equipos, capacitaciones, recursos, etc. Los consumidores sensibles al precio provocan
un mayor impacto en las decisiones organizacionales. Cuando los clientes tienen poder
de negociacién o estdn en la facultad de elegir entre distintas opciones de compra en
el mercado, las organizaciones se ven obligadas a buscar la manera de retenerlos. Este
caso también puede darse cuando existen pocos clientes que compran en grandes

cantidades, pues de no satisfacer sus demandas se puede llegar a perder una gran

31



porcidn de las ventas. Otros casos en los que los clientes pueden representar una fuerza
competitiva significativa pueden ser, cuando el cambiar de un proveedor a otro no les
representa ningdn costo, cuando los productos ofrecidos no se diferencian de los
productos de la competencia, y cuando los clientes estén en capacidad de generar por

su cuenta los productos o servicios que requieren (Porter, Ser competitivo, 2009).

2.1.5.4 Amenaza de productos o servicios sustitutivos.
Se puede decir que un producto o servicio cualquiera tiene un sustitutivo, cuando existe
un producto que realiza las mismas funciones o satisface las mismas necesidades de
una manera distinta. Un correo electrénico, por ejemplo, puede sustituir a una carta.
De esta manera, es necesario que los empresarios separen sus productos y servicios de
sus correspondientes sustitutos en la mayor proporcion posible, pues estos limitan la
rentabilidad maxima que pueden obtener. Es decir, un comprador decide no pagar por
un producto si considera que su precio es demasiado alto, no redne todas las
caracteristicas que demanda, y puede utilizar ese dinero para conseguir un sustituto.
De igual manera, si el producto sustituto ofrece un precio equivalente al auténtico pero
brinda més comodidades o beneficios, serd mas atractivo para el consumidor (Porter,
Ser competitivo, 2009). Cuando un producto o servicio es facilmente sustituible puede

decirse que la amenaza de sustitutos es una fuerza competitiva intensa.

2.1.5.5 Rivalidad entre los competidores existentes.
Uno de los factores de ingreso al mercado es la intensidad de la competencia existente
ya que de esto dependerdn los resultados de cada organizacién. Las organizaciones
suelen utilizar una serie de estrategias para competir, relacionadas con las
caracteristicas de los bienes y servicios ofrecidos, el precio, los canales de distribucion,
entre otras, para lo que se requiere de inversion y disminucién de utilidades. La
aspiracion de cada una de estas empresas rivales es acaparar la mayor parte del
mercado y liderar la industria, lo cual puede complicarse al existir un gran niimero de
competidores permanentes o si una parte de ellos permanece en el negocio por razones
distintas a la rentabilidad, como en el caso de las barreras que les impidan salir. Puede
decirse que la rivalidad mas compleja entre las compaiias es aquella basada en el

precio, pues transfiere los beneficios de la industria hacia sus clientes y les hace fijarse
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menos en la calidad de los productos y servicios que adquieren. No obstante, la
rivalidad basada en atributos distintos al precio puede aumentar el valor de los
productos y provocar incrementos de rentabilidad. Es necesario que las organizaciones
separen sus clientes en segmentos, para de esta manera diversificar sus fuentes de venta
y reducir el impacto de la competencia directa (Porter, Ser competitivo, 2009). Si
ocurren este tipo de situaciones en la industria, puede decirse que la rivalidad de los

competidores representa una fuerza competitiva con gran fortaleza.

Tabla 6 Cuadro resumen fuerzas competitivas.

Ventajas Desventajas Resultados
Determinacion de | Cierto nivel de | Comprensiéon de
aspectos  positivos  y|subjetividad segun el |influencia y relevancia
Fuerzas _ o
. negativos de cada fuerza |criterio del responsable|de cada una de las
Competitivas

competitiva y su efecto en

de su elaboracion.

fuerzas de la industria

la organizacion. con respecto a

empresa.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.1.6 Diamante de Porter.
En 1990 Michael Porter analiz6 los factores de éxito de las distintas industrias, la
competitividad que poseen con respecto a otras empresas. Con este estudio realizado
a diez paises avanzados del mundo, concluy6 que existe una sinergia entre los factores
que proporciona un pais a sus empresas para que sean mas competitivas, pero esto no
es lo tnico que influencia, sino que también se pone a consideracién el manejo y las

decisiones que las estas toman.

Para esto realiz6 un modelo que se puede observar en la Figura 5, con cuatro factores
interconectados relacionados con la competitividad del pais, los cuales pueden ser
aprovechados por las organizaciones para conocer su entorno y planear estrategias de
una forma mds eficiente, con el objetivo de aprovechar los recursos del pais para

conseguir mayor ventaja con respecto a la competencia global.
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competitiva nacional

Estrategia,
estructura y
rivalidad de las
firmas
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Condiciones Industrias
de los factores 2 relacionadas
y de apoyo
v
Condiciones

de la demanda

Figura 5 Diamante de Porter.

Fuente: Porter, M. (2007). La ventaja competitiva de las naciones. (p.12). Revista Facetas.

Este modelo debe ser entendido y analizado por todas las empresas de una nacion, pues
se podria comparar con el campo de batalla, donde el pais pone las situaciones, factores
o reglas de juego. Las empresas deben interpretar los diferentes criterios para adaptarse

de mejor manera y poder crecer.

A continuacién se explicara cada uno de los factores que conforman el modelo del

diamante de las naciones.

e Condicion de los factores: Hace referencia a dos aspectos principales de un
sector industrial. El primero es la mano de obra calificada o capacitada, y el
segundo aspecto es la infraestructura necesaria para que se desarrolle y sea méas
competitivo dicho sector.

e Condiciones de la demanda: Se analizan las exigencias de los compradores
hacia la gran variedad de productos y servicios existentes en el mercado, es
decir, la naturaleza de los demandantes. Permite identificar situaciones como

el grado de innovacidn que se requiere para estar un paso adelante en cuanto a
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los requerimientos del cliente, la sensibilidad al precio de los consumidores, el
potencial de la empresa para mantener su cuota de mercado, entre otras cosas.
Industrias relacionadas y de apoyo: Son las empresas proveedoras o que
ayudan a organizaciones de un sector del pais para poder ofrecer sus productos
o servicios. Para que un sector logre ser competitivo a nivel global requerirad
que sus proveedores y otras empresas de apoyo también lo sean. Esto se debe
ala interaccion que hay entre los materiales o servicios necesarios y el producto
final que el sector ofrece.

Estrategia, estructura y rivalidad de las firmas: Este apartado se centra en dos
aspectos: el primero hace referencia a las leyes de la conformacién y
organizacion de las empresas; el segundo se refiere a la rivalidad o competencia
que hay en un sector, pues esta impulsa a las empresas a ser mds creativas con
sus productos y servicios, o mds bien, realizar una mejora continua para no

estar en desventaja frente a los competidores.

Los diferentes sectores en un pais no van a tener los mismos beneficios o ventajas, por

lo cual los paises siempre tienen un sector idéneo, que destaca frente a los demds para

ser competitivo a nivel internacional. Esto ocurre gracias a la interaccion y

complemento que hay entre los cuatro factores ya mencionados, los cuales arman el

campo

en el que se va a desarrollar la industria de una empresa en una nacion.

(Michael, 2008)

Tabla 7 Cuadro resumen diamante de Porter.

Diamante

de Porter

seglin sus

industriales.

sectores

ocasionar variaciones en

la investigacion.

Ventajas Desventajas Resultados
Determinacion de  la|Los cambios en los datos | Muestra el nivel de
competitividad del pais|nacionales pueden | interaccion 0

dependencia que posee
el sector industrial de
una empresa  con
respecto a los factores

de la nacion.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.
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2.1.7 Matriz de crecimiento-participacion de mercado: Boston Consulting
Group.
La firma estadounidense de consultoria Boston Consulting Group desarroll6 un
modelo para diagnosticar la cartera de productos y servicios de una empresa en
relacion a su crecimiento en el mercado, que funciona como una herramienta para el
andlisis interno de una organizacidn en lo que respecta a su correspondiente actividad.

(Marketing Publishing, 1995)

Esta metodologia es el punto de partida para elaborar estrategias relacionadas con la
participacion de mercado y la optimizacion de los recursos entre los componentes de
la cartera de productos de la empresa; a pesar de la dificultad que puede representar
para negocios pequefios contar con los datos de la participacion de mercado, estos son
necesarios para la aplicacion del método. La clasificacion de los productos segtin esta

metodologia es la siguiente:

e Productos estrella: Se caracterizan por su gran participacién en un mercado
creciente, pero no siempre generan efectivo puesto a que generalmente casi
todo lo que la empresa obtiene por ellos debe reinvertirse en su promocion,
mejoramiento, etc.

e Productos vacas lecheras: Se encuentran bien posicionados en un mercado con
poco potencial de crecimiento. Logran generar grandes cantidades de efectivo
neto y requieren de menos inversion.

e Productos perros: Participan en baja proporcién en un mercado que no muestra
probabilidades de crecer.

e Productos signos de interrogacion: Debido a que participan de forma minima
en el mercado con alta capacidad de crecimiento, suelen ocasionar pérdidas
relacionadas al esfuerzo que conlleva alcanzar ventas suficientes y convertirlos

en productos estrella.
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Figura 6 Matriz BCG.
Fuente: Elaborado en base a Vallet-Bellmunt, T., Vallet-Bellmunt,A. & Vallet-Bellmunt,I. (2015)
Principios de marketing estratégico (p.139) Castellén de la Plana: Universitat Jaume I. Servei de

Comunicacié i Publicacions

Con el fin de lograr disminuir la subjetividad de la metodologia, puede resultar util
incluir valores que permitan analizar el mercado en cuanto a su crecimiento y la
participacion de un determinado producto o negocio. Para esto, es necesario conocer
las ventas obtenidas por el sector y la empresa, y compararlas en dos periodos de
tiempo distintos, como por ejemplo: anuales, semestrales, mensuales, etc. El objetivo
es identificar la ubicacion de un producto en un plano cartesiano, cuyo eje horizontal
representard su participacion de mercado frente al lider o mayor competidor, mientras
que su eje vertical simboliza el crecimiento de este mercado. Un ejemplo de esto se

muestra en la Tabla &:

Tabla 8 Datos requeridos para elaborar la matriz BCG.

PROPORCION LS NS TASA CUOTA
PRODUCTOS | VENTAS CARTERA VENTAS | SECTOR | SECTOR |nor o iEnTo| MERCADO CASILLAS MATRIZ
negocio | PER @lo ANO 1" \MERCADO | RELATIVA BCG
ACTUAL | ANTERIOR
a b t t = (t-t)ity =alb
PRODUCTO A 130.000 31% 60.000 300.000  260.000 15,38 2,17 ESTRELLA
PRODUCTO B 200.000 48% 350.000 700.000  680.000 2,94 0,57 PERRO
PRODUCTO C 67.000 16% 40.000 200.000  198.000 1,01 1,68 VACA
PRODUCTO D 15.000 4% 34.000 60.000 50.000 20,00 0,44 INCOGNITA
PRODUCTO E 5.000 1% 10.000 15.000 12.000 25,00 0,50 INCOGNITA
TOTALES 417.000 100% 494.000 1.275.000 1.200.000

Nota. Fuente: Elaborado en base a Vallet-Bellmunt, T., Vallet-Bellmunt,A. & Vallet-Bellmunt,I. (2015)
Principios de marketing estratégico (p. 141) Castellén de la Plana: Universitat Jaume I. Servei de

Comunicacioé i Publicacions
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La tasa de crecimiento de la industria o del mercado indicara las coordenadas del eje
“Y”, y se obtiene al aplicar la formula (¢t — t_;)/t_4, en la que t representa las ventas
del periodo actual y t_ las ventas del periodo anterior. Por su parte, la tasa o cuota de
participacion relativa del mercado muestra las coordenadas del eje “X”, y sus valores
se obtienen al dividir el valor de las ventas de la organizacién para el valor de las
ventas alcanzadas por el lider del sector. En caso de ser el lider de mercado para cierto

producto se debe realizar la operacion con las ventas del competidor més fuerte.

Una vez obtenidos los valores correspondientes a cada uno de los productos, se debera

proceder a realizar el plano cartesiano. La Figura 7 muestra un ejemplo:

[ MATRIZ BCG EMPRESA..... |

30,00

PRODUCTOE; 1%

25,00 QD

20,00 ()
2 PRODUCTO D; 4%

PRODUCTIO A; 21%

15,00

10,00

5,00

PRODUCTO B; 48%

Tasa de crecimiento de mercado

PROQ
0.00

-5,00

-10,00
10 1 0

Cuota relativa de mercado

Figura 7 Ejemplo matriz BCG.
Fuente: Elaborado a base a Vallet-Bellmunt, T., Vallet-Bellmunt,A. & Vallet-Bellmunt,I. (2015)
Principios de marketing estratégico (p. 141) Castellén de la Plana: Universitat Jaume I. Servei de

Comunicacié i Publicacions

Cuando se hayan clasificado los productos de la cartera de una organizacion, las

estrategias mds Optimas serfan:

e Crear y mejorar productos estrella, procurando que se conviertan en las vacas
lecheras del futuro de la empresa.
e Mantener las vacas lecheras para que sigan generando el capital necesario para

la inversién en la organizacion.
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Eliminar la mayor parte de los productos perros, hasta tener solamente los

suficientes para realizar una mejor distribucién de los gastos o mantener a un

cierto grupo de clientes satisfecho segun sea el caso.

Intentar convertir los productos signo de interrogacién en productos estrella

mediante innovacidn, mejoras, entre otros. De no ser posible esto, deshacerse

de ellos.

Tabla 9 Cuadro resumen BCG.

Ventajas Desventajas Resultados

Modelo para identificar la | Dificultad para | Determinacion de
Boston situacion de un producto o [encontrar  informacion | estrategias seguin el
Consulting |servicio con respecto al|acertada y especifica |tipo de productos que
Group crecimiento del mercado. |sobre la participacion de | conformen la cartera

un producto en el

mercado.

organizacional.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.2 Partes interesadas y sus requisitos

Como ya se habia mencionado antes, las partes interesadas de una organizacion son

aquellas personas o entidades que afectan o se ven afectadas, positiva o negativamente,

por las operaciones de la empresa. La comprension de quiénes conforman las partes

interesadas y sus requisitos permiten conocer la organizacién y su razén de ser.

Debe analizarse la relevancia de estas partes interesadas con el fin de identificar los

requisitos que se deberédn aplicar al sistema de gestion de calidad. A continuacién se

describen algunas de las partes interesadas que suelen verse cominmente en varios

tipos de organizacion.

e Clientes: Son aquellas personas o empresas que buscan satisfacer sus

necesidades mediante el producto o servicio que ofrece la organizacion.

Se debe poner especial énfasis en sus requisitos, pues de su satisfaccion

depende el éxito de la empresa.

e Accionistas o socios: Personas propietarias del capital invertido en la

organizacion; se preocupan por la mejora de su desempefio y la
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rentabilidad de su operacion, por lo que pueden influir en el sistema de
gestion de calidad.

Colaboradores: Este grupo se conforma por las personas que trabajan
en la organizacion y persiguen el objetivo que esta se ha planteado. Se
requiere que satisfagan las necesidades de los clientes mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Entidades gubernamentales: Plantean los requisitos legales que deben
cumplir los productos y servicios generados por la organizacién, asi
como los procesos disefiados para tal efecto. Pueden determinar
obligaciones o prohibiciones para las actividades de la empresa.
Organizaciones no gubernamentales: Se refiere a las entidades que no
son parte del estado pero aun asi pueden ejercer presion sobre las
empresas para que modifiquen e incluso detengan sus operaciones.
Estos casos suelen estar relacionados con empresas que utilizan
recursos naturales.

Asociaciones: Personas o entidades que realizan pactos con la
organizaciéon mediante asociaciones, con el fin de alcanzar objetivos
comunes.

Proveedores: Encargados de suministrar insumos o productos a la
organizacion, para su posterior procesamiento o comercializacion.
Bancos e instituciones financieras: Se refiere a aquellas entidades que
se relacionan con la organizacion con distintos fines que se pueden
resumir en la provisién de recursos financieros para la realizacién de
distintas transacciones.

Competidores: Organizaciones a las que se enfrenta la empresa, para
competir directa o indirectamente en una industria o mercado. Pueden
considerarse stakeholders puesto que se mantendran en constante
andlisis sobre como responder a las acciones de la empresa, la que a su

vez debera estar lista para reaccionar ante sus acciones.

Las expectativas de las partes interesadas pasan a convertirse en requisitos que se

deben cumplir por parte de la organizacion. Es decir, se requiere identificar estas partes

interesadas segun su pertinencia, comprender sus requisitos, y adaptarlos al sistema de

gestion de calidad de la empresa ICONTEC INTERNACIONAL, 2015).
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A continuacion se presentan metodologias aplicables para el efecto.

2.2.1 Identificacion de partes interesadas segin cumplimiento de
atributos.
La utilidad de esta metodologia radica en la identificacion las partes interesadas y su
relevancia en los distintos procesos de cualquier organizaciéon (Jiménez, 2016). Para
aplicarla se requiere elaborar una lista de todas las partes interesadas del sistema de
gestion de calidad. Posterior a esto se deberd verificar el cumplimiento de cada uno de

los elementos de esta lista mediante los siguientes cuestionamientos.

e ;Estd la parte interesada en capacidad de detener o modificar las actividades
de la organizacion?

e ,Estdla parte interesada en capacidad de alterar el proceso, producto o servicio
de la organizacion?

e ,El éxito futuro de la empresa esté relacionado con la parte interesada?

Cada pregunta realizada anteriormente nos proporciona informacién acerca del grado
de relevancia que posee una parte interesada en cuanto al sistema de gestion de la
calidad. Mientras mds preguntas hayan sido respondidas afirmativamente se considera

que la parte interesada es mds relevante para el sistema de la empresa.

Al aplicar esta técnica se puede obtener un panorama mads claro de cudles son las partes
interesadas mas importantes y asi proceder a realizar un andlisis mds detallado y

priorizado de sus requisitos.

Tabla 10 Cuadro resumen identificacién por preguntas.

Identificacion | Ventajas Desventajas Resultados

de partes | Facilidad de aplicacion en | Debido al grado de|ldentificacion de las
interesadas |una organizacion. subjetividad, se requiere | partes interesadas y su
seguin complementar con otra | relevancia.
cumplimiento metodologia.

de atributos

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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2.2.2 Voz del Cliente.
Esta herramienta se utiliza para el andlisis de dos cuestiones en particular. La primera
hace referencia a los procesos mds relevantes que posee la empresa con respecto al
producto o servicio ofrecido, mientras que la segunda muestra los requerimientos

expresados por el consumidor final.

Para la elaboracion de la metodologia se debe realizar una lista aleatoria de los clientes,
analizarlos a través de encuestas, grupos focales, o mediante un buzén de sugerencias,
para asi identificar los requerimientos del producto o servicio desde su perspectiva.
Una vez obtenida esta informacion se colocan los datos mds relevantes en la parte
izquierda de una matriz, para enfrentarlos con los procesos que agregan valor, o en

otras palabras la cadena de valor de la organizacion. Esto se muestra en la Figura 8.

Formato: Voz del cliente

Fecha aplicacion: Cliente: Representante:
e Planear | Diseriar Producir Comercializar | Entregar | Apoyar [Total
Relaciones 28 I;r'-‘
@ 1 Débil 88|
) 2 Media E‘,_, E u COMO HACEMOS LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO
@ 3 Fuerte 25 E
a
Reguerimientos delcliente E
z 0
E 0
B 0
& LOQUE LOS QuUE 0
3 ELI,ENHTE: CONTRA 0
E 0
. 0
g 0
] 0 g 0 ] 0 0 [ [ 0 0 [ 1 0 0
Codigo: Versidn: Elaboro: Reviso: Aprobo:

Figura 8 Formato de la voz del cliente.
Fuente: Jiménez, D. (2013). Herramientas para implementar la ISO 9001, La voz del cliente. (pérr.2).

Pymes y calidad 2.0.

Al momento de llevar acabo la metodologia se debe invitar a una muestra de los
clientes de la organizacién, para que califiquen la importancia de cada uno de los
requisitos obtenidos previamente, y seleccionen en el formato las interacciones que
consideren pertinentes segun su correspondiente calificacion. La Figura 9 muestra un

ejemplo en el cual la importancia se califica entre unrango de 1 a 5, donde 1 representa

42



menos importancia y 5 mayor importancia, ademads la calificacién de las interacciones
se puede escoger entre una escala de tres niveles: fuerte, media y débil, cada uno con

un respectivo valor.

Formato: Voz del cliente

Fecha aplicacion: 23/04/2012 Cliente: Restaurante las delicias Representante: Inés Gomez
= Recibir Ordenar Preparar Servir Cuenta |Cobrar Taotal
b —
Relaciones Lt 5
= 9 E - ] o
S wi M _"':'._ = g+ b +] o
@oei | BT g |2, (25 |E (8| (5| |B
()2 Media L £ |sBlosglae |= (5 5 o
R mo|le G| = S L]
@ 2 Fuerte relels |5 25l Ele |&8 |= B o
c|lo c @ d@|a 5| E gl 2 A o= o
s ) 2|3 |@ |E2|E®| 25| |2 o 5 £
Requerimizntos delcliente Elg |% |2alsalcsls |3 T 5 =
Que mi orden este correctal 5 ® @ 3 ® 3 45
Quiero buena comida 5 ®: 15
¢ E|Quiero una cuenta precisa | 4 @ 3@ s @ 3 36
57,..: Disponer de opciones de
e i g 3 @ : |
pago
0
Con cortesia se me asigne
e . e 4@ 3@ 3 bl
2 |una mesa de inmediato
g |Que me sirvan la comida
. 5 3 3 30
= ;* conrapidez . '
¥ E = -
g CQue me sirvan la comida 5 . 30 9 25
=|con lo deseo
Z|CQue mi cuenta este lista de
£ : 4 ® s 12
Elinmediato
0
#|Que me den buen valor por
8 £|el dinero que gasto 4 @ 2@ 3@ 2 23
5 ——
& 5 [Que no se desperdicie
3 3 3 ® : 9
32 comida
£ 0
3 3 9 14 6 10 0 0 6 0 3 0 233
Cédige: PYC-F-001 Wersién: 0.0 Elaboro: DanielJiménez  Reviso: EdgarlLopez Aprobé: Daniel Jiménez

Figura 9 Matriz de la voz del cliente.
Fuente: Jiménez, D. (2013). Herramientas para implementar la ISO 9001, La voz del cliente. (parr.9).

Pymes y calidad 2.0.

Para concluir con la metodologia se debe realizar un célculo matematico. Se requiere
sumar de forma vertical los valores existentes en cada columna correspondiente a
procesos, de tal manera que se pueda visualizar cudl es el proceso de mayor
importancia para el consumidor. Posteriormente, se procede a sumar de manera
horizontal los valores obtenidos de las interacciones entre los requerimientos de los

clientes y los procesos de la empresa, para después multiplicar este resultado por el
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grado de importancia asignado a cada requerimiento. Este total por su parte permite

identificar las necesidades a las cuales los clientes les asignan la mayor prioridad.

Una vez identificados los procesos y requerimientos mds significativos la empresa
puede tomar decisiones tales como dirigir sus esfuerzos hacia mantener la calidad en

estos aspectos especificos, mejorar procesos, etc.

Tabla 11 Cuadro resumen voz del cliente.

Ventajas Desventajas Resultados

Mostrar al cliente que es | Posibles dificultades | Determinacion de los

Voz del |tomado en cuenta para|para la obtencion de |procesos y
Cliente planificar la mejora de su |informacién valedera en | requerimientos ~ mds
satisfaccion. la entrevista o grupo | importantes
focal.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.2.3 Entrevista.
La entrevista es una herramienta muy utilizada en el mundo del periodismo, pero
también ocupa un lugar importante en las investigaciones realizadas por las empresas.
Su principal finalidad es entablar una conversacion entre dos 0 més personas y obtener
informacién respecto al tema a investigar, el entrevistador puede tomar notas, grabar
o filmar las intervenciones de los entrevistados, con el fin de poder analizar los

resultados o mostrarlos a otra parte de interés.

Se ha escogido esta metodologia en el apartado de las partes interesadas ya que se
considera una herramienta ttil y facil de utilizar, pues al identificar la parte interesada
y lograr entrevistarla es posible adquirir informacién primaria sin mayores

complicaciones. Ademads, su utilizacion puede estar asociada con otras metodologias.
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Tabla 12 Cuadro resumen entrevista.

Ventajas

Desventajas

Resultados

interés
Entrevista

de

Obtener informacién de

una forma

rdpida y directa.

Probabilidad de obtener
respuestas falsas o no
contar con el equipo

idoneo para realizar la

Levantamiento de la
opinién acerca de los
requisitos de una de las

partes interesadas mds

entrevista. relevantes.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.2.4 Modelo de Poder/ Interés.
Como parte del anélisis de las partes interesadas de una empresa resulta ttil realizar
mapeos que permitan categorizarlas segin sus caracteristicas y relevancia para la
organizacion. Uno de estos métodos de mapeo es precisamente el modelo

Poder/Interés.

Este modelo fue desarrollado con el objetivo de clasificar a los stakeholders segtin su
poder para influenciar en la organizacién y el interés que muestren acerca de las
estrategias que esta implemente. Permite determinar el tipo de relacién que se deberd

establecer con sus partes interesadas. (Johnson, Scholes, & Whittington, 2008)

Nivel de Interés

Bajo Alto

=]
%‘3 g Minimo esfuerzo Mantener informado
£
o
.
T
= 2 .
iz g Mantener satisfecho Jugadores clave

Figura 10 Matriz de Poder/Interés.
Fuente: Elaborado en base a Johnson et al. (2008). Exploring corporate strategy 8va. Edicion (p. 156),

Harlow.

Las cuatro posibles combinaciones muestran el enfoque que se debe asignar a cada
una de las partes interesadas. Por ejemplo, aquellas que muestran poco interés en las
organizaciones y poseen poco poder sobre ellas, deben recibir solamente el esfuerzo

suficiente para mantener una relacion armoniosa, no disminuir las ventas en el caso de
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hablar de clientes, entre otros. Al contrario, cuando un stakeholder tiene poder para
influir en la toma de decisiones de la empresa y muestra interés por sus estrategias, se
le considera “jugador clave” pues esta en capacidad de apoyar o impedir un

determinado proyecto o estrategia.

Esta metodologia permite clasificar rdpidamente los stakeholders a los que claramente
se les puede asignar una valoracién alta o baja para las variables poder e interés. Al
analizar cada uno de ellos debe elegirse entre dos alternativas por variable: tiene poder
0 no lo tiene, y tiene interés o no lo tiene. De esta manera, existe cierto nivel de
subjetividad al momento de clasificarlos si no se puede determinar facilmente su grado
de poder o interés, por lo que serd necesario basarse en la apreciacion que hace el
usuario en base a su experiencia y conocimiento o en su defecto establecer pardmetros

objetivos para cuantificar los criterios de interés o poder.

Existencia de subjetividad para clasificar las partes interesadas. Se podria requerir

complementar con otras metodologias.

Tabla 13 Cuadro resumen poder/interés.

Ventajas Desventajas Resultados

Modelo de | @plicacion en cualquier | clasificar las partes |los diferentes tipos de

Poder/ tipo de organizacion. interesadas. Se podria | stakeholders segin su

Interés. requerir complementar | clasificacion.

con otras metodologias.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.2.5 Modelo de Poder/Dinamismo.
Este modelo clasifica a las partes interesadas enfrentando su poder de influencia en la
organizacion y su dinamismo en cuanto a posturas favorables o desfavorables para
ella. La utilizacion de este modelo estd relacionada directamente con la identificacién

de aquellos stakeholders en los cuales colocar los esfuerzos politicos de la empresa.

(Dransfield, Fox, Guy, Needham, & Janice, 2004)
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Nivel de Dinamismo

Bajo Alto
2 I decibl
=) Pocos problemas . ec? e
5 A manejable
T
=]
(a
)
2
E
Z |8 Poderoso pero Grandes problemas o
< predecible grandes oportunidades

Figura 11 Matriz de Poder/Dinamismo.
Fuente: Elaborado en base a Dransfield et al. (2004) Business for Foundation Degrees and Higher
Awards (p.224), Oxford.

Los stakeholders que encajen en el grupo “pocos problemas” e “impredecible pero
manejable” son quienes menos poder poseen, sin embargo son importantes pues
podrian llegar a influenciar a otras partes interesadas. Aquellos que se encuentran en
“poderoso pero predecible” estdn en capacidad de afectar la toma de decisiones de la
organizacion, mas sus acciones pueden preverse y anticiparse. Por ultimo, aquellos
que conformen el grupo de “grandes problemas o grandes oportunidades™ actuan de
manera imprevista, por lo que se requiere buscar su apoyo al momento de plantear una
estrategia, pues al no estar de acuerdo con esta podrian llegar a ser un impedimento

bastante significativo.

Al igual que en el caso de la Matriz Poder/Interés, esta metodologia puede considerarse
subjetiva al depender del criterio de quien la usa, pues en algunas ocasiones resulta
dificil catalogar si un stakeholder posee alto poder o no, al igual que con el dinamismo.
Sin embargo, la metodologia puede utilizarse como una referencia para clasificar y

comprender la situacién de las partes interesadas de la organizacion.
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Tabla 14 Cuadro resumen poder/dinamismo.

Modelo de

Poder/Dinamismo

Ventajas

Desventajas

Resultados

Clasificaciéon de partes
interesadas seguin cuatro

tipos, para los cuales se

Dificultad en algunos
casos para definir el

grado de poder 'y

Identificacion de los
stakeholders hacia los

cuales  dirigir  los

estrategias diferenciadas. |stakeholders. Grado de |la organizacion.

subjetividad del método.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.2.6 Modelo de Atributos y Prominencia.
La presente metodologia fue desarrollada por Mitchell, Agle y Wood en 1997, y
permite determinar la relevancia de cada uno de los stakeholders al posicionarlos en
un diagrama de Venn compuesto de tres variables: poder, legitimidad, y urgencia.
Estas variables representan atributos de interés para la organizacion; poder hace
referencia a la capacidad de influencia que una parte interesada puede ejercer sobre las
decisiones de la organizacion, a través de recursos de distintos tipos; la legitimidad se
refiere al actuar del stakeholder en relaciébn a sus valores, creencias, y el
comportamiento que tiene derecho a esperar de la organizacion por haber contribuido
con ella o algin motivo distinto; por dltimo, la urgencia consiste en la necesidad de
una parte interesada en cuanto al cumplimiento de sus requisitos o la importancia de

estos para las operaciones de la organizacion.

Mientras mads atributos caractericen a un stakeholder, mas prominencia tendrd sobre
las operaciones de una empresa. Las combinaciones entre las distintas variables
permiten identificar siete tipos de partes interesadas. De esta manera, su clasificacion

es la siguiente.

e Latentes: Son aquellos que poseen solamente un atributo, pues su prominencia
es relativamente baja. Se subdividen en:
o Durmientes: Su atributo es el poder
o Discretos: Su atributo es la legitimidad

o Demandantes: Su atributo es la urgencia
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e Expectantes: Aquellos stakeholders con dos de los tres posibles atributos.
Pueden ser:
o Dominantes: Tienen poder y legitimidad, lo cual les da autoridad e
importante atencion por parte de las organizaciones.
o Dependientes: Tienen legitimidad y urgencia, lo que les hace depender
de la organizacidn.
o Peligrosos: Tienen urgencia y poder. Estdn en capacidad de tomar
acciones agresivas en caso de no verse satisfechas sus necesidades.
e Definitivos: Poseen todos los atributos, poder, legitimidad y urgencia. Son
quienes estdn en mayor capacidad de influir en las decisiones de la

organizacion y reciben por ello la més alta prioridad.

T~ ~legitimidad
Poder /~ /' , a8
!, ‘\\\
| 'Al

| Durmiente |[Dominantej  Discreto |

-\ Definitivo / //
\"\\ Peligroso \( v‘Dependieme "\,i K g
’\\‘;- - e ,‘

|

/
/
|

Demandante /

\ //' 4
_,//Urgenma

Figura 12 Modelo de Atributos y Prominencia.
Fuente: Elaborado en base a Baro (2011). Jerarquizacion de stakeholders para la construccion del

capital social de las organizaciones (p. 145), Argentina.

Es importante mencionar que de no poseer ninguno de los atributos, un posible

stakeholder no podria ser considerado como tal. (Baro, 2011)

Una vez que se hayan clasificado los stakeholders segin sus atributos se pueden
asignar responsabilidades para gestionarlos adecuadamente. Por ejemplo: Si se
encuentran en la categoria Definitivos deberdn ser atendidos por la Gerencia General
y se evaluardn mediante indicadores de gestion. Los que se clasifiquen como
Expectantes estardn a cargo de los responsables de cada proceso y se evaluaran a través

de indicadores de desempeiio. Por tltimo, aquellos stakeholders considerados Latentes
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también estardn a cargo de los responsables de cada proceso y su evaluacién no se
realizard mediante indicadores sino en base a informes. La Tabla 15 muestra un

ejemplo de la aplicacion de esta metodologia
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Tabla 15 Identificacion de requerimientos y métodos de satisfaccioén y/o cumplimiento.

PARTES

INTERESADAS

CLASIFICACION TIPO CATEGORIA

REQUERIMIENTO/
EXPECTATIVA

METODO DE

EVALUACION
DEL

CUMPLIMIENTO

RESPONSABLES

DE SATISFACER

REQUERIMIEN
TOS

DE
EVALUAR/
REPORTAR

DOCUMEN
TO
ASOCIADO

Gerencia

Organism Informes de
Informes de avance de Actas de avance.
INP ode Gerencia (Recibe | cumplimiento
obra. (cumplimientos de Informe de Subgerente Asociado
Instituto Nacional | Estado Control de | DEFINITIVO o ) reportes de / Recepcion de
presupuesto de obra y cumplimiento / Quejas al Contrato
de Preinversién cumplimie cumplimiento) Quejas y
financieros) y Reclamos
nto legal Reclamos
Organism Gestién Socio -
ode Licencias ambientales y Cumplimiento de Ambiental /
Ministerio del Gestién Socio - Informe a
Medio Ambiente Control de | EXPECTANTE estudios de impacto licencias y estudios de Subgerentes
Ambiente Ambiental Gerencia
cumplimie ambiental impacto ambiental asociados al
nto legal proyecto
Encuesta:
o Calidad Encuesta /
Cumplimiento del contrato.
Contratistas en Proveedor Encuesta periddica / Administrador de Quejas y Recepcion de
Proveedor LATENTE Atencién oportuna a
General es Quejas y Reclamos. contrato Reclamos: Quejas y
requerimientos
Asistente de Reclamos

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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En este ejemplo se puede observar que las partes interesadas ubicadas dentro de la
categoria Definitivo estdn a cargo de miembros de la gerencia, mientras que las
identificadas como latentes son responsabilidad de los encargados de cada proceso. De
esta manera se demuestra que mientras mds atributos cumpla un stakeholder mayor
prioridad recibird por parte de la organizacion. Ademads, es posible utilizar este tipo de
cuadros para agregar informacién necesaria, como es el caso de la forma de
documentacién, las personas responsables de gestionar las relaciones con las partes

interesadas, entre otros.

Tabla 16 Cuadro resumen modelo de atributos y prominencia.

Ventajas Desventajas Resultados

Permite identificar hasta |Puede ser necesario realizar | Priorizacion de

siete tipos de stakeholders | una matriz que permita los stakeholders
y su relevancia para la contabilizar los resultados. | de la
Modelo de |empresa. Facilidad de La informacion obtenida organizacion.
Atributos y |comprension. varia seguin la consideracion |Informacion
Prominencia del encargado de su relevante para la

elaboracion. Por lo que es elaboracion de
necesario que se elabore con |estrategias y toma
criterio profesional y de decisiones.

experiencia.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.2.7 Mapa de Stakeholders.
Es posible identificar las partes interesadas de una organizacion a través de un diagrama
denominado vista de los stakeholders, en el que se les clasifique dentro de 3 categorias:
recursos bdsicos, estructura industrial, y aspecto social-politico. Esta clasificacion
permitird elaborar estrategias de acuerdo al rol que desempefia la parte interesada en

relacion a la organizacion (Post, Preston, & Sachs, 2002).

Los stakeholders que se encuentran en el nivel més cercano a la empresa, los recursos

basicos, representan el interés en el proyecto. En el segundo nivel, las estructura industrial,
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se encuentran los stakeholders que funcionan como influencia. Y en el tercer nivel o el
socio-politico, estdn quienes poseen expectativas del proyecto. Podria decirse que
mientras més cerca del centro del grifico se encuentre un stakeholder, mds puede influir

en las decisiones organizacionales. A continuacidn se presenta un ejemplo.

Gobiernos

/
/Comunidades/"

it

Inversores: Accionistas y
prestamistas

Clientes y
- usuarios

RECURSOS

ENTORNO SOCIAL
POLITICO

Figura 13 Mapa de Stakeholders.

Fuente: Elaborado en base a Post, James. E; Preston Lee. E; Sachs, Sybille (2002). Managing the extended
Enterprise: The New Stakeholder View (p.10), California.

Tabla 17 Cuadro resumen mapa de stakeholders.

Ventajas Desventajas Resultados
Identificacion de las partes | Riesgo de realizar una | Elaboracion de
Mapa de |interesadas y clasificacion | clasificacion erronea | estrategias segun el rol
Stakeholders | segin influencia. segin el criterio del|que cumplen las
responsable  de  su|distintas partes

aplicacion. interesadas.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.
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2.3 Alcance de un Sistema de Gestion de Calidad

La determinacién del alcance tiene como objetivo conocer los limites y aplicabilidad del
sistema de gestion de la calidad. Este engloba el andlisis de los factores internos y externos
a la organizacidn, sus partes interesadas y sus respectivos requisitos, el producto o servicio
ofrecido, y los objetivos organizacionales. Puede cubrir a toda la organizacién, un drea
geografica en la que se encuentre un determinado niimero de locales, o un proceso o grupo
de procesos que hayan sido seleccionados como relevantes para el funcionamiento de la

organizacion.
Sus componentes se pueden describir de la siguiente manera:

e Cuestiones internas y externas: Aquellas cuestiones propias o ajenas que afecten
la capacidad de la organizacion de lograr los resultados previstos del SGC, que son
pertinentes para su propdsito y direccién estratégica. ;Cudles son los resultados
previstos? ;Qué afectaria a esos resultados previstos? ;Cudl es el propdsito? ; Cudl
es la direccion estratégica?

e Requisitos de las partes interesadas: Las que tengan efecto potencial en la
capacidad de la organizacion de proporcionar regularmente productos o servicios
que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios y otros
aplicables: partes interesadas pertinentes, requisitos pertinentes de las partes
interesadas para el sistema de gestion de calidad.

e Productos y servicios de la organizacién: Tipos de productos o servicios cubiertos,
descripcion de los Productos o Servicios, explicaciéon del macro de los tipos de
procesos y limites del sistema de gestion de Calidad.

e Requisitos aplicables: Los requisitos no aplicables no deben afectar la capacidad
o responsabilidad de la organizacion de brindar productos y servicios y aumentar

la satisfaccion del cliente

El alcance de la organizacién puede tener una amplitud tan corta como una frase o tan
extensa como un texto que detalle ubicaciones, servicios prestados, secciones de la
normativa que no se aplican, entre otros. Requiere permanecer en revisién constante y

almacenarse como informacién documentada (ICONTEC INTERNACIONAL, 2015).
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2.3.1 Determinacion del alcance de un Sistema de Gestion de Calidad.
La metodologia presentada considera los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015 para la definicién del alcance del Sistema de Gestién de Calidad (S.G.C) y
permite a las organizaciones seguir de manera secuencial y estructurada el cumplimiento

de dichos requisitos a través de tres etapas:

1. Determinacién de cuestiones internas y externas y requisitos de las partes

interesadas que se deben considerar en el alcance del Sistema.
2. Definicién y limites de los productos y servicios y procesos.
3. Evaluacioén de requisitos normativos aplicables.

Dichas etapas sirven como una guia para la definicion del alcance del Sistema de Gestion

de Calidad.

2.3.1.1 Determinacion de Cuestiones internas y externas y requisitos de las
partes interesadas.
En esta primera etapa se deben determinar las cuestiones internas, externas, y los
requisitos de las partes interesadas, con la finalidad de asegurar que la organizacion esta

en la capacidad de ofrecer un producto o servicio que responda a estas necesidades.

2.3.1.1.1 Determinacion de cuestiones internas y externas.
Primero se debe conocer el propdsito y la direccion estratégica de la organizacion: mision,
visién y objetivos estratégicos. Ademdas de los resultados esperados del Sistema de

Gestion de Calidad, para lo cual se usard la Tabla 18.
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Tabla 18 Propésito y direccidn estratégica de la organizacion.

Propésito y direccion estratégica de la organizacion Resultados
esperados del

S.G.C

Misién Vision Objetivos estratégicos | Objetivos de

Calidad

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

También es necesario que la organizacion evalie la pertinencia y el impacto de las
cuestiones internas o externas que pueden afectar el propdsito y direccion estratégicas de

la organizacion y los resultados esperados del Sistema de Gestién de Calidad.

En la tabla 19 se describen las cuestiones internas y externas y se evalda su pertenencia
con respecto al propdsito organizacional y su direccion estratégica, asi como el impacto
que causan en la consecucién de los objetivos. Para esto serd necesario asignar valores
segun los recuadros correspondientes, usando las escalas que se muestran en las Tablas
20 y 21, para finalmente obtener una sumatoria y considerar su importancia dentro del

alcance.

La Tabla 20 muestra la pertinencia de estas cuestiones frente a la mision, vision y objetivos
estratégicos, mientras que la Tabla 21 corresponde al impacto que poseen frente a la
consecucion de los resultados esperados del Sistema de Gestion de Calidad. Las escalas
se conforman de tres valores, donde 1 representa baja pertinencia o impacto y 3 pertinencia

o impacto alto. Todas las tablas mencionadas se muestran seguidamente:
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Tabla 19 Relevancia de factores internos y externos.

Tipo de Pertinencia Impacto

Cuestion | Descripcion | Mision | Vision | Objetivos | Objetivos | Total
(Interna/ Estratégicos | de Calidad

Externa)

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 20 Escalas de calificacion

PERTINENCIA

1 | No es adecuado, oportuno, ni hace referencia a la misién/visién/objetivo

estratégico

2 | Hace referencia a la misién/vision/objetivo estratégico

3 | Es adecuada y oportuna a la misién/visién/objetivo estratégico

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 21 Calificacién de impacto

IMPACTO

1 | Tiene impacto bajo o nulo en la capacidad de lograr los resultados esperados

2 | Tiene impacto medio en la capacidad de lograr los resultados esperados

3 | Tiene impacto alto en la capacidad de lograr los resultados esperados

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Cuando se ha obtenido la calificacion total de cada una de las cuestiones se puede conocer
si deben considerarse en el alcance. La Tabla 22 muestra una forma de andlisis de los

resultados obtenidos:
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Tabla 22 Analisis de resultado

RESULTADO
Bajo No deben considerarse al definir el alcance =4
Medio | La organizacion debe decidir si considerar
0 no estas cuestiones para el alcance, segin >4<=8
su naturaleza y objetivos.
Alto Deben considerarse al definir el alcance >8<=12

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Como primer paso para determinar las partes interesadas se puede utilizar las

metodologias detalladas en el numeral 2.2 del presente documento: Partes interesadas y

sus requisitos. Una vez determinados los requisitos, se requiere analizar cudles de ellos

resultan pertinentes al Sistema de Gestion de Calidad y por ende deben formar parte del

alcance, para lo cual se propone utilizar la Tabla 23 en base a la escala de evaluacion del

1 al 3, cuyos criterios y resultados se detallan en la Tabla 24.

Tabla 23 Requisitos de las partes interesadas.

Parte Interesada Requisito de la parte Pertinencia con el

interesada S.G.C

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.
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Tabla 24 Escalas de pertinencia.

PERTINENCIA RESULTADO
1 | No es adecuado, oportuno ni hace | Bajo | No es necesario que se
referencia al S.G.C considere en el alcance
La organizaciéon debe
2 | Hace referencia al S.G.C Medio | decidir si considerarlo en el
alcance o no.
; Es adecuada y oportuna con el Alto Es necesario que se
S.G.C considere en el alcance

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.3.1.2 Definicion y limites de los productos o servicios y procesos.

La segunda etapa de esta metodologia consiste en la definicién del producto o servicio

prestado por la organizacion. Normalmente las organizaciones conocen el producto o

servicio que ofrecen, pero puede que no estén claramente definidos los limites del mismo.

Una herramienta que puede ser de gran ayuda para la definicién de los limites de los

productos o servicios y procesos es la Clasificacion Nacional de Actividades Econémicas

(CIIU 4.0) ya que en esta se describen por categorias y tipos de actividades los productos

y servicios que puede ofrecer una organizacion. En la Tabla 25 se presenta la clasificacion

y codificacién principal segin el tipo de actividad dependiendo de la rama en la que se

ubique la organizacién. Cada actividad relacionada al producto o servicio puede ser

desglosarse con mas detalle segun se requiera.

Tabla 25 Clasificacion nacional de actividades econdmicas.

Cédigo | Tipo Actividades

A Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca
B Explotacion de minas y canteras

C Industrias manufactureras
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D Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado
Distribucién de agua; alcantarillado, gestion de desechos y actividades
: de saneamiento
F Construcciéon
Comercio al por mayor y al por menor; reparacién de vehiculos
N automotores y motocicletas
H Transporte y almacenamiento
| Actividades de alojamiento y de servicios de comidas
J Informacién y comunicacion
K Actividades financieras y de seguros
L Actividades inmobiliarias
M Actividades profesionales, cientificas y técnicas
N Actividades de servicios administrativos y de apoyo
Administracién publica y defensa; planes de seguridad social de
© afiliacion obligatoria
P Ensefianza
Q Actividades de atencion de la salud humana y de asistencia social
R Artes, entretenimiento y recreacion
S Otras actividades de servicios
Actividades de los hogares como empleadores; actividades no
T diferenciadas de los hogares como productores de bienes y servicios
para uso propio
U Actividades de organizaciones y 6rganos extraterritoriales

Nota. Fuente: Adaptado de INEC. (2012). Clasificacién nacional de actividades econdmicas. Ecuador
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Tras definir los productos o servicios, es necesario evaluar la capacidad de la organizacién
para suministrarlos y determinar los que se deben considerar en el alcance. La evaluacion
se realiza frente a la informacion analizada en la primera etapa de esta metodologia: las
cuestiones internas y externas, y los requisitos de las partes interesadas a las que se
satisfard. Este andlisis se muestra en la Tabla 26, en donde: para evaluar si las cuestiones
internas y externas cumplen con los requisitos se usa la escala de la Tabla 27; para la
evaluacion del cumplimiento de las partes interesadas se utiliza la Tabla 28, y finalmente

para la evaluacién de la capacidad de la organizacién se emplea la Tabla 29.

Tabla 26 La interaccion del Producto o servicio de la empresa.

Cuestiones Partes Capacidad de | Total
Producto o Servicio internasy | Interesadas la
externas organizacion

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 27 Calificacidn cuestiones internas y externas.

Cuestiones internas y externas

1 No cumple con los requisitos

2 Cumple parcialmente con los requisitos

3 Cumple con los requisitos

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 28 Calificacidn de partes interesadas.

Partes Interesadas

1 No cumple con los requisitos

2 Cumple parcialmente con los requisitos

3 Cumple con los requisitos

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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Tabla 29 Escala de calificacién de la capacidad de la organizacién.

Capacidad de la Organizacion

1 La organizacion no es capaz de suministrar el producto o servicio al cliente

2 La organizacidn es parcialmente capaz de suministrar el producto o servicio

al cliente

3 La organizacién es capaz de suministrar el producto o servicio al cliente

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Una vez obtenidos los totales de cada producto o servicio, deberdn compararse con la
informacion descrita en la Tabla 30 para determinar si se deben considerar o no dentro del

alcance del SGC.

Tabla 30 Resultado de la interaccién de los productos y servicios.

RESULTADO

Bajo El producto o servicio no debe "
contemplarse en el S.G.C
La organizacion debe decidir si

Medio | considerarlo el producto o servicio en el >3<=6
alcance.

Alto El producto o servicio debe contemplarse >6<=9
enel S.G.C

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.3.1.2.1 Procesos.
La organizacién debe identificar sus procesos: estratégicos, operativos y de apoyo, separar
los procesos operativos y evaluar su impacto y contribuciéon con la conformidad del
producto o servicio, y el aumento de la satisfaccion del cliente. Para esto se recomienda
utilizar una matriz como la que se muestra en la Tabla 31, en la cual se debe asignar
puntajes a cada proceso segun la columna correspondiente. La escala de calificacion se
muestra en la Tabla 32 Una vez definidas todas las calificaciones debe realizarse la

sumatoria correspondiente y colocarse en la columna “Total”, de tal manera que todos los

62



procesos puedan considerarse o no dentro del alcance segun la escala sefialada en la Tabla
33.

Tabla 31 Relevancia de los procesos operativos.

Contribuye a Tiene impacto
Proceso Asegurar la Aumentar la en la
Operativo conformidad con el | satisfaccion capacidad de Total
producto o servicio | del cliente lograr los
resultados
esperados

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 32 Escala de calificacion.

1 | No cumple

2 | Cumple parcialmente

3 | Cumple satisfactoriamente

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 33 Resultado de relevancia de los procesos.

RESULTADO

Bajo El proceso no cumple ningun criterio y no debe =3

considerarse en el alcance

Medio | La organizaciéon debe decidir si considerar el | >3 <=6

proceso en el alcance.

Alto El proceso cumple satisfactoriamente los tres | > 6 <=9

criterios y debe considerarse en el alcance

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Una vez definidos los procesos operativos a considerar dentro del alcance, la organizacion
debe evaluar el control sobre estos procesos. Utilizando la Tabla 34 se puede evaluar el
control de procesos bajo dos criterios: (A) Responsabilidad de la Organizacién, (B)

Control de la Organizacién. En la columna 1 se coloca el proceso operativo a ser evaluado.
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En la columna 2, se verifica si el desarrollo de todo el proceso operativo se encuentra bajo
la responsabilidad de la organizacidén; cuando la organizacidén no es responsable de un
proceso operativo, como por ejemplo en el caso de que este se subcontrate total o
parcialmente, se utiliza la columna 3, en la que se evalda el control que ejerce la
organizacion sobre dicho proceso para que el mismo no afecte la conformidad del
producto o servicio ni la satisfaccion del cliente. Finalmente, una vez que se hayan
evaluado ambos criterios, se obtiene un resultado en base a la Tabla 35, en la que se

muestra informacién acerca de cuando incluir el proceso como parte del alcance.

Tabla 34 Responsabilidad o control de los procesos.

1 A 2 | B (cuando A es no) 3 4
Procesos Es responsabilidad Se encuentra Resultado
Operativos de la organizacion controlada por la
(si/ no) organizacion (si/no)

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.

Tabla 35 Resultado para considerar los procesos en el alcance.

RESULTADO

Considerarenel | Cuando el proceso es responsabilidad de la
alcance organizacion.
Cuando el proceso no es responsabilidad de la

organizacion pero se encuentra controlado

No considerar en el | Cuando el proceso no es responsabilidad de la

alcance organizacion y no se encuentra controlado

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.

La organizacién también debe evaluar el control sobre las ubicaciones fisicas donde
desarrolla sus procesos, como se muestra en la Tabla 36 .En la columna 1 se detalla el
espacio fisico en el que se realizan las operaciones, como fébricas o locales comerciales,

entre otros; la columna 2 indica el impacto del espacio en la capacidad de los resultados
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esperados, por ejemplo en caso de que las instalaciones fisicas sufrieran deterioros o
accidentes que afectasen su funcionamiento, ;Esto generaria impacto en la capacidad de
la organizacién para lograr los resultados esperados? En la columna 3 se detalla si el
espacio de operaciones es propio o contratado, y en caso de ser contratado se usa la
columna 4 para evaluar si la organizacién efectia controles sobre el espacio fisico
contratado con el fin de evitar que afecte la capacidad de lograr los resultados esperados.
Tras la evaluacién de los criterios expuestos se define el resultado en la columna 5, en
base al cual se establece si el espacio fisico debe considerarse en el alcance mediante el

uso de la Tabla 37.

Tabla 36 Evaluacion de las ubicaciones fisicas.

1| Impacto del espacio 2 A 3! B(SiAes ¢ S
Espacio de en la capacidad de contratado) | Resultado
operaciones | lograr los resultados Propio/ Controlado
esperados (si/no) Contratado (si/ no)

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 37 Resultado de ubicaciones fisicas y del alcance.

RESULTADO

Considerar en | Cuando el espacio fisico tiene impacto en la capacidad de lograr

el alcance los resultados esperados y es propio

Cuando el espacio fisico tiene impacto en la capacidad de lograr
los resultados esperados, es contratado y se encuentra

controlado

No considerar | Cuando el espacio fisico no tiene impacto en la capacidad de

en el alcance | lograr los resultados esperados y es propio
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Cuando el espacio fisico no tiene impacto en la capacidad de
lograr los resultados esperados, es contratado y no se encuentra

controlado

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Luego de conocer, definir y establecer los limites de los productos, servicios y procesos
que la organizacién debe considerar en su alcance, se debe evaluar los requisitos de la

norma ISO 9001 aplicables.

2.3.1.3 Evaluacion de aplicabilidad de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.
Existen ciertos casos en los que los requisitos de la norma pueden ser no aplicables, segiin
la naturaleza de las organizaciones o de los productos y servicios que ofrezcan. En la
version 2008 de esta norma se podian excluir Unicamente requisitos que se encuentren en
el numeral 7: “Realizacion del producto”. Sin embargo, en la version 2015, los requisitos
no se excluyen, sino se declaran como no aplicables, y pueden corresponder a cualquier
numeral siempre y cuando se demuestre mediante informaciéon documentada que la no
aplicabilidad de estos requisitos no afecta la conformidad de los productos ni la

satisfaccion del cliente. (Nueva ISO 9001: 2015, 2014)

Mediante el uso de la Tabla 38 es posible determinar la aplicabilidad de los requisitos
normativos, detallados en la columna 1; en la columna 2 se determina si el requisito afecta
la capacidad de la organizacién de asegurar la conformidad de los productos y servicios;
mientras que en la columna 3 se establece si el requisito afecta la capacidad de la
organizacion de aumentar la satisfaccion del cliente, para este andlisis la organizacién
debe conocer su entorno, estructura, productos y procesos y la relacion de los requisitos
de la norma. Finalmente, para determinar la aplicabilidad del requisito, se completa el
recuadro de la columna 4 segtin corresponda, en base a los criterios expuestos en la Tabla

39.
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Tabla 38 Requisitos aplicables de la norma.

REQUISITO SEGUN LA NORMA!

Afectan la capacidad de:

Asegurar
conformidad
de los
productos y
servicios

(si/no)?

Aumentar la
satisfaccion
del cliente

(si/no)?

Aplicabilidad*

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

4.1. Comprension de la Organizacion y

su contexto

4.2. Comprensién de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas

4.3. Determinacion del alcance del

Sistema de Gestion de la Calidad

4.4. Sistema de Gestion de la Calidad y

sus Procesos

5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso

5.2. Politica

5.3.  Roles, responsabilidades 'y

autoridades en la organizacion

6. PLANIFICACION

6.1. Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

6.2. Objetivos de la Calidad vy

planificacion para lograrlos

6.3. Planificacion de los cambios

7. APOYO

7.1. Recursos
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7.2. Competencia

7.3. Toma de conciencia

7.4. Comunicacién

7.5. Informacién documentada

8. OPERACION

8.1. Planificacién y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y

Servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los productos

y Servicios

8.4. Control de los procesos, productos y

servicios suministrados externamente

8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y

Servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9. EVALUACION DEL
DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicidn, analisis y

evaluacion

9.2. Auditoria Interna

9.3. Revision por la direccion

10. MEJORA

10.1. Generalidades

10.2. No conformidad y accién

correctiva

10.3. Mejora continua

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.
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Tabla 39 Aplicabilidad.

Aplica Cuando el requisito afecta la capacidad de asegurar la
conformidad de productos o servicios o el aumento de la

satisfaccion del cliente.

No aplica | Cuando el requisito no afecta la capacidad de asegurar la
conformidad de productos o servicios y ni el aumento de la

satisfaccion del cliente.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.3.1.4 Definicion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad.
Con la informacién de las tres etapas anteriores, se puede definir el alcance del Sistema

de Calidad, el cual que debe incluir los siguientes pardmetros:

Tabla 40 Definicion del alcance SGC.

Parametro Forma de evaluacion

Declaracion de los procesos macro | Resultado de la etapa 2 “Definicion y
que la organizacion desempeiia limites de los productos/servicios y
procesos”; en donde se consideran los
limites geogréficos de las operaciones
y los procesos con sus respectivas

restricciones de control.

Declaracion clara del producto o | Resultado de la etapa 2 “Definicion y
servicio que la organizacion es | limites de los productos/servicios y
capaz de suministrar procesos”’; para el cual se tuvieron en
cuenta las cuestiones internas, externas
y los requisitos de las partes

interesadas de la etapa 1.

Declaracion de aplicabilidad o no | Resultado de la etapa 3: evaluacion de
aplicabilidad de los requisitos de la | requisitos normativos.

norma

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.
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Tabla 41 Cuadro resumen Alcance

Determinacion
del alcance de
un sistema de

Cuestiones internas y
de

gestion

calidad

externas, requisitos
de partes interesadas,
productos/servicios,

procesos y requisitos

normativos.

presentarse en las

organizaciones.

Ventajas Desventajas Resultados

Considera los limites | La metodologia | Estructura la
y aplicabilidad del | no considera | informacién  de
Sistema de Gestién | condiciones entrada que es
de Calidad a través | especificas que | necesaria para la
del andlisis de | puedan definicién del

alcance de manera
secuencial y
permite evaluar el
cumplimiento de
dichos

parametros.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.3.2 Matriz para la determinacion del alcance del SGC.

Esta metodologia consiste en una matriz compuesta de varios factores que se completaran

tomando en consideracion el tipo de empresa y su sistema de gestion de calidad. Se

considera que esta herramienta es de uso general. Puede observarse un ejemplo en la Tabla

42.

Tabla 42 Determinacion del alcance del SGC.

Factores

Descripcion

Procesos involucrados

Productos / servicios

Instalaciones

Responsable

Partes Interesadas

Requisitos de la Normal ISO 9001 no aplicables

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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Los factores propuestos en esta tabla para la determinacion del alcance del sistema de

gestion de calidad se describen a continuacion:

e Procesos involucrados: Debe incluir todos los procesos que afecten la conformidad
del producto o servicio y la satisfaccion del cliente.

e Productos / servicios: Se especifica cudl es el producto o servicio que se obtiene
de los procesos controlados por el Sistema de Gestion de Calidad.

e Instalaciones: Se define las diferentes areas fisicas de la empresa donde se llevaran
a cabo las actividades y procesos que conforman el Sistema de Gestion de la
Calidad.

e Responsable: Hace referencia a la descripcion de todos los cargos que van a estar
vinculados con el sistema de gestion de calidad, con el fin de determinar
responsabilidades.

e Partes Interesadas: Se determinan cudles son las partes interesadas pertinentes o
que estarian dentro del alcance del sistema de gestion de la calidad, esto sirve para
cumplir con los requisitos que estas partes han especificado.

e Requisitos de la Norma ISO 9001 no aplicables: Se especifican y detallan aquellos

requisitos de la norma que no se apliquen al Sistema de Gestion de Calidad

La norma ISO 9001: 2015 hace énfasis que el alcance debe ser documentado, esto quiere
decir que la organizacion deberd plasmar en un documento oficial su alcance, el mismo

que no tiene un limite de palabras pero usualmente se expresa en unas pocas lineas.

Esta herramienta puede ayudar a determinar de forma clara y sencilla el alcance que va a
tener el sistema de gestion de calidad, es decir la identificaciéon de productos y servicios,
los limites del sistema de gestion de la calidad, definir claramente lo que la organizacion
es capaz de suministrar al cliente, y debe servir como medio de comunicacién de los

productos y servicios para las partes interesadas.
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Tabla 43 Cuadro resumen para la determinacién del alcance del SGC.

Determinacion

del alcance de

un sistema de
gestion de

calidad

Ventajas

Desventajas

Resultados

Facilidad de
aplicacion si se tiene
conocimiento amplio
de la organizacién y

SuS procesos.

Cierto nivel de

subjetividad. El

resultado
dependera del
criterio del

encargado de su

elaboracion.

Redaccion de un
alcance

consolidado a
partir de los siete
factores tomados

en cuenta.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.4 Procesos de un Sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad de cualquier organizacidén estd constituido por la
alineacidn e integracion de objetivos, mision, vision y procesos. Al realizar la planeacion,
medicién y evaluacién de los procesos se pretende conocer su desempeio y el

cumplimiento de los objetivos que se ha planteado la organizacion, ademds de orientar al

personal hacia la mejora continua de estos procesos en base a los resultados.

Segun Hernando Marifio Navarrete (2002), los procesos se pueden clasificar de la

siguiente manera:

e Procesos gerenciales: Son los procesos realizados por la alta direccion para lo que

se refiere a la planificacion de estrategias, objetivos, politicas y normas. Otorgan

direccionamiento para los demds procesos

e Procesos operativos: Su principal objetivo es alcanzar los resultados que la
organizacion espera. Son los encargados de la transformacion de las materias
primas en productos finales y la generacion de los servicios. También se conocen

como procesos misionales, pues contribuyen al cumplimiento de la mision

organizacional.

e Procesos de soporte: Incluyen los procesos de medicion, andlisis y mejora. Se

relacionan con el desarrollo tecnoldgico y de talento humano, adquisicion,




comunicacion, entre otros. Proporcionan un marco para alcanzar la mejora

continua a través de acciones correctivas o preventivas.

Cuando una organizacién tiene un enfoque basado en procesos, mejora significativamente
su eficiencia y eficacia, pues se analiza todo como un sistema en el cual los distintos
procesos interactiian entre si y se orientan hacia el cumplimiento de las metas principales

de la organizacion (ISO, 2004).

Existen varias metodologias que pueden utilizarse para identificar, comprender y
categorizar segin corresponda los procesos que se llevan a cabo en una organizacion.
Estas herramientas pueden tener distintos objetivos, tales como relacionar cada proceso
con el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar), identificar sus entradas y salidas,
comprender especificamente las actividades que componen los procesos y las

interacciones, entre otros.

La aplicacion de estas metodologias permitird identificar los procesos del sistema de

gestion de calidad y utilizar esta informacion al momento de la toma de decisiones.

2.4.1 Identificacion de procesos.
La siguiente metodologia fue presentada en 2004 por la ISO, y tiene como objetivo
identificar los procesos que se llevan a cabo en una organizacion. Consta de seis pasos
que en algunas ocasiones pueden realizarse simultineamente. Estos se pueden visualizar

en la Figura 14 y se describen mds adelante.
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1. Definicion del 2. Definicion de
proposito las politicas y
organizacional objetivos

4. Determinacion
de la secuencia de
los procesos

6. Documentacion

5. Asignacién de

responsables de los procesos

Figura 14 Procedimiento para la identificacion de procesos.

Fuente: Elaboracién de los autores.

1. Definicién del propdsito organizacional: La direccion estratégica de la organizacién
deberd identificar su propdsito a través del andlisis de su entorno, comprendido por
factores internos y externos y por sus partes interesadas con sus respectivos requisitos.

Ambos temas se encuentran desarrollados en la primera parte de este capitulo.

2. Definicién de las politicas y objetivos: Una vez que se ha realizado el andlisis del
propdsito organizacional, es necesario verificar que se hayan definido las diferentes
politicas y objetivos que tienen como fin el cumplimiento de las metas organizacionales

establecidas.

3. Identificacion de los procesos: Se requiere determinar los procesos mediante los cuales
la organizacion logrard alcanzar los resultados previstos, los recursos requeridos, etc. Las
metodologias que se describen mas adelante en este capitulo brindardn informacién que

permita comprender y aplicar este punto.

4. Determinacion de la secuencia de los procesos: Analiza el orden en el cual se ejecutan
los procesos y sus actividades, asi como las diferentes interacciones entre ellos, las

entradas y salidas esperadas, y sus correspondientes clientes y proveedores internos o
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externos. Se puede visualizar la secuencia e interaccion de los procesos de una
organizacion mediante herramientas tales como la cadena de valor, el mapeo de procesos

y el flujograma

5. Asignacion de responsables: En esta etapa se deberd sefialar a la persona encargada de
que cada proceso se ejecute como lo planteado, se mejore continuamente, y tenga siempre

disponibles los recursos que requiera.

6. Documentacion de los procesos: Se requiere determinar los procesos que van a ser
documentados con el fin de que los colaboradores y directivos puedan verificar la
coherencia y estabilidad de la operacion, evaluando el desempefio de las actividades para
tomar acciones correspondientes a mejoras o correcciones. Esta documentaciéon depende

mucho del tamaifio y complejidad de los procesos organizacionales.

Tabla 44 Cuadro resumen de identificacién de procesos.

Ventajas Desventajas Resultados
Aplicaciébn a cualquier | Identificar que procesos | Identificacion de los
.. .. |tipo de empresas, hay o actividades necesita la |objetivos,  politicas,
Identificacion o o
pasos que se pueden|organizacion queda a|procesos, actividades,
de procesos . . o
realizar simultdneamente. | opinion del elaborador y | recursos y
puede no ser la opcién |responsables de una
mads iddnea. organizacion

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.4.2 Cadena de valor.
El valor que percibe un cliente se encuentra en el beneficio que este obtiene por el precio
que paga. Es decir, un producto o servicio genera valor a un cliente segin la proporcion
en la que haya logrado satisfacer sus necesidades. Cuando una organizacion incrementa
significativamente el valor generado para el cliente en comparacion con los competidores,
logra disminuir su vulnerabilidad en el mercado. De esta manera, al generar valor a menor

costo 0 mayor valor al mismo costo, se posee una ventaja competitiva (Thompson et al.,

2012).
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Para conocer las fuentes de ventaja competitiva de una organizacién es importante analizar
y desagregar de manera sistematica las actividades que realiza y sus interacciones. (Porter,

1985).

La cadena de valor de una organizacion es una herramienta que permite separar las
actividades relevantes estratégicamente, para asi poner énfasis en aquellas que generan
mayor valor. Magretta menciona que: “se llama cadena de valor a la secuencia de
actividades que realiza la compaiiia para disefiar, producir, vender, distribuir y apoyar sus
productos” (2014, pag. 67). Ademds, describi6 la ventaja competitiva como la suma de
caracteristicas de una organizacién que al final le permitirdn colocar precios més altos o

incurrir en costos mds bajos.

Manejo
Actividades dela Venias Margen de
y costos cadena de Operaciones = Distribucion 2t Servicio g
primarios abasteci- iy - i
miento

A A A A A

lyD del producto, tecnologia y desarrollo de sistemas
Actividades
de apoyo Gestion de recursos humanos
y costos
Administraciéon general

Figura 15 Cadena de valor de una empresa.
Fuente: Thompson, Gamble, Peteraf, & Strickland III (2012). Administracion Estratégica
(p-108), México D.F.: McGraw Hill

Es posible separar las actividades de la cadena de valor en dos grandes grupos: primarias
y secundarias. Las actividades primarias son las que generan valor para el cliente, mientras
que las actividades secundarias representan herramientas de apoyo para mejorar el
desempefio de las primarias. La composicion de la cadena de valor de una empresa puede

variar dependiendo del tipo de negocio, pues una actividad que genera valor en una
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industria determinada puede no generarlo en una distinta, pasando a ser consideradada
como actividad de apoyo. Un ejemplo de esto puede ser la atencidn al cliente, que puede
incluirse como actividad primaria en las cadenas de valor de algunas organizaciones, pero
esto probablemente no ocurra en aquellas que se dedican tnicamente a la produccion

(Thompson et al., 2012).

La adecuada identificacion de la cadena de valor de una empresa puede ser un factor clave
del éxito en cuanto a la satisfaccion de las necesidades del consumidor y otras partes

interesadas.

Tabla 45 Cuadro resumen cadena de valor.

Ventajas Desventajas Resultados
Comprension ~ de  la|Errores al ubicar | Identificacion de las
Cadena de ‘ o ‘
| secuencia de procesos que | actividades que generan | fuentes de ventaja
valor

generan mayor o menor | valor como actividades | competitiva de la

valor. secundarias o viceversa. | organizacion.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.4.3 Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos.
Para determinar de una forma simple la secuencia de los diferentes procesos se los puede
representar a través de circulos conectados unos a otros en forma de una cadena. La
superposicion que estos tienen muestra su grado de interaccion debido a que las salidas de

un proceso son las entradas del siguiente.

Ademads de permitir visualizar de forma rapida todos los procesos de una organizacién y

sus interacciones, permite identificar los procesos interfuncionales e intrafuncionales.

Los procesos interfuncionales son aquellos que incluyen varios procesos a la vez, pues su
cobertura va desde las entradas del proceso hasta sus salidas, su interaccion con el proceso
siguiente y el cumplimiento de los estdndares requeridos. Los procesos intrafuncionales
por su parte se concentran en un solo proceso, su objetivo principal es que todos los

requerimientos de calidad del producto se cumplan, mas no se preocupan por las
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relaciones con los demds procesos de la empresa (Pérez, 2004). En la Figura 16 pueden

apreciarse esta informacion de mejor manera.

Proceso 1

P

Proceso 2

Proceso Intrafuncional

Proceso Interfuncional que interactia

Figura 16 Determinacion de la secuencia e interaccién de los procesos.

Fuente: Adaptado de Pérez, J. (2004). Gestion de procesos (p. 52.). Madrid: ESIC

Tabla 46 Cuadro resumen secuencia e interaccién de procesos.

Ventajas Desventajas Resultados
Secuencia e| Visualizacién rdpida de|La informacion | Determinacion de los
interaccion |los procesos | presentada puede | procesos
de los | organizacionales y sus |considerarse poco | interfuncionales,
procesos interacciones. detallada. intrafuncionales y su
secuencia.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.4.4 Limites, elementos, factores de un proceso.

La presente metodologia estd orientada a mejorar la gestion o manejo de los distintos

procesos en una empresa, vistos como la forma de transformar las entradas en salidas.

Esto se efectuard a través de la identificacion clara y precisa de sus limites, elementos y

factores.

Con esta herramienta se puede comprender claramente las interacciones que poseen los

diferentes procesos con sus clientes y proveedores, que pueden ser tanto internos como

externos a la empresa. Ademds de ello, permite controlar los recursos y los diferentes

niveles de responsabilidad asignados segun el proceso analizado.
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Pérez (2004) se refiri6 a tres elementos que deben comprenderse para el desarrollo de este

instrumento:

Entrada/ Input: Se refiere a un producto o servicio que puede provenir de un
proceso anterior en la cadena de valor de la empresa o de un proveedor interno o
externo. Las salidas de un proceso son casi siempre las entradas del proceso
siguiente, a no ser que se trate del ultimo proceso de la cadena de valor de la

organizacion.

Proceso: Conjunto de actividades que necesitan de diferentes elementos, tales
como: recursos humanos, fisicos, materiales, entre otros. Tienen como objetivo la
elaboracién de un producto mediante métodos estandarizados y una serie de

requisitos a cumplir.

Salida / Output: Es un producto o servicio obtenido a partir de la ejecucién de una
actividad, va destinado al cliente, ya sea interno o consumidor final, y cumple con

los estdndares establecidos para brindar satisfaccion.

Una vez comprendidos los elementos solo hace falta completar el formato. Se muestra un

ejemplo en la Tabla 47, en el que ingresan requisitos y criterios de evaluacion, se ejecuta

el proceso mediante recursos de distintos tipos, y al final se obtiene un producto que debe

ser continuado en base a nuevas caracteristicas y criterios.

Tabla 47 Limites, elementos y factores de un proceso.

47

48

52

53

79




55

57

61

63

Nota. Fuente: Elaborado en base a Pérez, J. (2004). Gestidn de procesos (p. 43.). Madrid: ESIC

Al completar una matriz como la que se muestra en la Tabla 47, se podrd visualizar de una

forma mas clara de qué estd compuesto cada proceso, con qué otras partes interesadas de

la organizacion se relaciona y qué es lo que se espera de este, logrando asi un control

eficiente y eficaz de cada proceso.

Tabla 48 Cuadro resumen factores de un procesos.

Ventajas Desventajas Resultados
. Identificar las entradas y|Debe analizarse un|Muestra de
Limites, ‘ . _ _
salidas correspondientes a | proceso a la vez, por lo | informacién relevante
elementos,

factores de
su control.
un proceso

cada proceso para mejorar

cual no se pueden
visualizar las

interacciones.

acerca de los procesos,
tales como entradas,
salidas, proveedores y

clientes

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.

2.4.5 Interaccion entre las entradas, salidas y el ciclo PHVA de un proceso.

La utilizacién de esta matriz proporciona informacion valiosa para la organizacién acerca

de las actividades que se llevan a cabo en los procesos, las entradas y salidas que generan,

y los proveedores y clientes que intervienen, mismos que pueden ser internos o externos.

Para la puesta en marcha de la metodologia, el primer paso es determinar el proceso que

se analizard, para asi detallar todas las actividades que se ejecutan en este y clasificarlas
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segun su categoria del ciclo PHVA. A continuacién se indicard, si es el caso, cudl es la

entrada y salida correspondiente a cada actividad y quién la genera o la recibe.

Todo lo anteriormente explicado se puede observar de una forma mas didactica en la Tabla

49.

Tabla 49 Matriz de interaccion de las actividades de un proceso

Proceso:

Ciclo
PHVA

Actividades

Entrada/Input

Salida/Output

Proveedor

Producto

Cliente |Producto

Planear

Hacer

Verificar

Actuar

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Utilizar esta metodologia es una alternativa util cuando se requiere identificar en qué parte

del ciclo se encuentra cada actividad, para asi darle continuidad a las mejoras que se vayan

implementando en el proceso.
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Tabla 50 Cuadro resumen ciclo PHVA de un proceso.

Interaccion
entre las
entradas,

salidas y el
ciclo PHVA
de un

proceso

Ventajas

Desventajas

Resultados

Clasificacion  de  las
actividades del proceso
dentro del ciclo PHVA,
permite identificar
oportunidades de mejora

continua.

Debe analizarse un
proceso a la vez, por lo

cual no se pueden

visualizar

interacciones.

las | y ciclo PHVA.

Cuadro de entradas y
salidas por proceso,

proveedores y clientes,

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.4.6 Matriz de interaccion de procesos.
Una forma sencilla de identificar todas las interacciones posibles entre cada proceso de
una organizacion es a partir de la utilizacién de una matriz de doble entrada, la cual debera
contener todos los procesos tanto en el eje horizontal como en el vertical, tal como se
muestra en la Tabla 51. Se pueden advertir lineas diagonales, que indican la imposibilidad

de que un proceso interactie consigo mismo.

Tabla 51 Matriz de interaccién de procesos

Proceso 1

PROCESOS CLIENTES

Proceso 1 |Proceso 2 |Proceso3 |Proceso 4

PROCESOS
PROVEEDORES

\

Proceso 2

=

Proceso 3

\

Proceso 4

Para encontrar las diferentes correlaciones se deben cruzar las variables de eje horizontal

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

con las del eje vertical. De esta manera, el primer proceso se enfrentard a todos los demaés
procesos y se sefialard en la casilla correspondiente las entradas y salidas, clientes y
proveedores, tiempos, distancias, y cualquier otro tipo de informacién que se requiera

afiadir. En la matriz de la Tabla 52 se ilustra un ejemplo de esta herramienta.
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Tabla 52 Ejemplo matriz de interaccion de procesos.

Procesos Clientes
Produccion | Ventas Postventa
Requisitos,
Planos.
Procesos Producto Informe
Proveedores Produccion Terminado

Ventas

Pedidos

Requerimientos

Postventa | Modificaciones

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Informe

Se recomienda anotar en cada cruce de la matriz, segin corresponda, una breve

descripcion de las interacciones encontradas para sefialar qué es lo que un proceso entrega

o recibe. Ademds pueden utilizarse palabras como proceso de soporte, medicion,

estratégicos, etc. Puede resultar necesario ampliar mas la informacion de dicha interaccion

en otro documento, en el que se describan datos como el lugar donde se ejecuta, los cargos

del personal involucrado, recursos utilizados, entre otros.

El fin de utilizar esta herramienta de matriz de doble entrada es la gran cantidad de

informacién que la misma puede proporcionar de una forma ordenada y simplificada. De

esta manera, cualquier miembro de la empresa podra entender con exactitud la vinculacién

entre los procesos que en ella se ejecutan.
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Tabla 53 Cuadro resumen de interaccion de procesos.

Ventajas Desventajas Resultados

Identifica la  relacién | A pesar de mostrar las|Cuadro de informacion
Matriz de |existente entre los |interacciones de los|relacionada a la
interaccion | distintos procesos. | procesos, no contempla | interaccién entre los
de procesos |Permite agregar cualquier | las actividades dentro de | procesos, asi como
clase de informacién |cada uno de ellos. recursos, clientes 'y

requerida. proveedores, etc.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.4.7 Flujograma.
Esta herramienta fue disefiada por la Sociedad Americana de Ingenieros Mecdnicos
(ASME) para ser utilizada en procesos industriales y posteriormente en el desarrollo de
programas informéticos. Actualmente se emplea en organizaciones de cualquier tipo en lo
que respecta a documentacioén y mejoramiento de procesos. Consiste en la utilizacién de
simbolos estandarizados para representar de forma grafica la secuencia de etapas de un
determinado proceso. Es posible incluir en ella distintos niveles de detalle segin el

conocimiento de las personas responsables de su funcionamiento (Mejia, 2013).

La utilizacion de flujogramas tiene como propdsito la adecuada comprension de los
procesos que se ejecutan en la organizacion, lo que conlleva detectar posibles riesgos en
ellos y encontrar alternativas de mejora continua. El formato del diagrama puede variar
notoriamente de un proceso a otro, dependiendo del tipo de proceso, el producto o servicio,
recursos utilizados, entre otros aspectos. Es importante considerar que las operaciones de

la organizacidn no siempre son secuenciales, ni tienen un solo proveedor o cliente interno.

En la Figura 17 se puede observar que ademads de sefializar el proceso, se afiaden datos
acerca de las cantidades de material utilizado en las diferentes etapas, tanto en porcentaje
como en peso. Esto como una muestra de las posibles modificaciones que se pueden

realizar al flujograma segun la informacién que se requiera conocer.
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| AditivoA |

200 ton
405

Figura 17 Flujograma de un proceso productivo.

Fuente: Mejia, R. (2013) Identificacién de riesgos (p.137) Medellin: Fondo Editorial
Universidad EAFIT

Significado

Limites del proceso. Inicio o fin del proceso

Documentacién
s
/\/ Decisién
V Almacenamiento
> Transporte
Actividad del proceso

Espera

e \\\ Circulo grande: inspeccion
i
\ )
\ / ; 4
\\__,/ Circulo pequeio: conector

> Direccion de la informacion
) Iransmision electronica de datos
/

| Limite geogrifico

Figura 18 Simbologia de un flujograma estandar.

Fuente: Mejia, R. (2013) Identificacién de riesgos (p.141) Medellin: Fondo Editorial
Universidad EAFIT



Existen distintos tipos de flujograma que se pueden aplicar segtin la necesidad de la

organizacion. Pueden ser, por ejemplo:

e Diagrama de bloques: Utiliza bloques para senalar todas las etapas del proceso, y

los conecta mediante flechas que muestran su relacion y secuencia.

e Geogrifico: Indica mediante un mapa o plano sencillo el lugar fisico en el cual se
debe llevar a cabo cada una de las operaciones del proceso. Un ejemplo de su
utilizacién puede ser el caso en el que un espacio de produccién esté dividido en
distintos modulos de trabajo, y cada uno de los procesos deben pasar por estos

modulos en distinto orden.

e Estandar: Utiliza simbologia diferenciada para sefialar el tipo de actividades que
se debe ejecutar, tales como almacenamiento, transporte, espera, entre otros. Esto

se observa en la Figura 18.

e Funcional. Ademds de utilizar la simbologia del flujograma estdndar, define
mediante columnas las transferencias entre dreas y responsables en las que se

realiza cada actividad.

e Analitico. Ordena las actividades del proceso bajo cinco posibles clasificaciones:
Operacion, Transporte, Espera, Inspeccién y Almacenamiento, cada una de ellas
con un respectivo simbolo. Ademas, incluye tiempos y distancias recorridas. Se
utiliza al analizar la mejora en un proceso ante ciertas modificaciones en el mismo,

por lo cual se determina el diagrama antes y después de aplicarlas.
e De oportunidad. Muestra la manera de proceder segun el resultado obtenido. Es

decir muestra qué hacer en caso de que cada paso salga bajo control, y qué hacer

al no conseguir tal situacion.
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Tabla 54 Cuadro resumen flujograma.

Ventajas Desventajas Resultados

simbologia estandarizada |se requiere personal|o simbdlica de
proporciona mayor | capacitado y un tiempo | proceso  con
Flujograma . ‘ ‘ ‘
facilidad de comprension | considerable para | respectivas
del proceso. Permite |elaborarlos de tal forma | interacciones
identificar oportunidades | que sean comprensibles.

de mejora continua.

La utilizacién de | Diagramas complejos, | Representacion grafica

un

Sus

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

2.4.8 Mapa de procesos.
La elaboracion o utilizacion de la herramienta denominada mapa de procesos brinda un
grado importante de informacion util acerca de los procesos y sus interacciones. Requiere
que el personal encargado de su elaboracién tenga amplio conocimiento acerca de la
organizacion y la naturaleza de sus procesos: estratégicos, operativos o misionales, y de

apoyo, con el fin de poder relacionarlos entre si con éxito.

Segtin Hernando Marifio Navarrete (2002) los procesos deben dividirse en 3 posibles
clasificaciones: gerenciales, operativos, y de soporte, por lo cual los mapas de procesos
suelen estar también divididos en estas secciones. La Figura 19 muestra un ejemplo de la

posible estructura que se puede utilizar para estos graficos.
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Figura 19 Estructura de mapa de procesos.

Fuente: Unidad de Educacién Virtual — CEC- EPN, (Escuela Politécnica Nacional, 2017)

Esta técnica puede mostrar datos de forma mds detallada, como por ejemplo las entradas
y salidas que cada proceso requiere, el personal que estd a cargo, las instalaciones donde
se ejecuta el proceso, las actividades a realizar, indicadores de medicién, y cualquier tipo
de informacién relevante segtn el tipo de organizacién. Resulta importante recalcar que
la cantidad de datos a utilizar para enriquecer esta metodologia puede ser bastante grande,
por lo cual se recomienda priorizarlos con el objetivo de evitar confusiones por parte del

usuario final.

En la Figura 20 se muestra un ejemplo en el cual se sefialan varios componentes
especificos que se pueden incluir de un mapa de procesos, tales como interacciones,
elementos de entrada y salida, personal que lo integra, forma de medicidn, entre otros

datos de utilidad para la organizacion.
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Figura 20 Mapa de procesos.
Fuente: Pérez, J. (2004). Gestién de procesos (p. 52.). Madrid: ESIC
Tabla 55 Cuadro resumen mapa de procesos.
Ventajas Desventajas Resultados
Facilidad de  agregar|Puede contener mucha|Muestra de forma
ilimitadamente informacién y prestarse |integra  todos  los
Mapa de | informacién mds detallada | a confusion para |procesos de  una
procesos o relevante. personas nuevas en la|empresa con  sus

Clasificacion de  los
procesos de acuerdo a su

categoria

organizacion.

interacciones y datos

de utilidad.

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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CONCLUSION

Las metodologias que se presentan en este capitulo aportan de una manera préctica y
objetiva en la identificaciéon y andlisis de los elementos del entorno organizacional,
mismos que pueden variar indistintamente segin la industria en la que se opere. Su valor
y difusion por parte de sus autores y las compafifas a nivel global que las han aplicado

aseguran su confiabilidad de uso.

Es adecuado mencionar que esta recopilacion de métodos representa solo una parte de
muchas herramientas existentes para tal efecto. Indiferentemente de la metodologia que
se utilice, la organizacion deberd buscar la manera de cumplir con los requisitos de la

norma.
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CAPITULO III: ALINEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE
UNA ORGANIZACION CON SU CONTEXTO

INTRODUCCION

En este tercer capitulo se explican conceptos relacionados a la alineacién del sistema de
gestion de calidad con su entorno, lo que incluye factores organizacionales tales como el
plan y objetivos estratégicos, politica de calidad con sus correspondientes objetivos de
calidad, las partes interesadas y sus requisitos, y los procesos que se llevan a cabo por

parte de la organizacion para la satisfaccion de estos requisitos.
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3.1 Alineacion de los objetivos estratégicos con los objetivos del Sistema de Gestion
de Calidad

3.1.1 Objetivos estratégicos.
La formulacién de los objetivos debe distinguir el grado de importancia que se asigna a
cada uno de ellos, determinando su naturaleza estratégica u operacional, y la relevancia

de los problemas que solucionan.

Los objetivos operacionales suelen plantearse con la ayuda del FODA cruzado. Su
cumplimiento puede aportar para que se cumplan al mismo tiempo ciertos objetivos

estratégicos.

Por su parte, los objetivos estratégicos de una empresa no son mds que el conjunto de
esfuerzos que realiza la direccion estratégica para cumplir con todos los planes que se han
fijado. Su adecuada definicion debe considerar varios factores y enfoques
organizacionales con el fin de que cualquier esfuerzo realizado sirva para el logro y

cumplimiento de la planeacion estratégica.

La mision y vision de las empresas son el punto de partida donde nace la planeacion y
objetivos estratégicos, ya que indican qué es lo que realiza en la actualidad y a dénde
quiere llegar en el futuro. Para que estos dos conceptos tengan soporte en una empresa se
deben plantear correctamente, por lo cual se deben considerar los siguientes tres enfoques

en base a las metodologias detalladas en el Capitulo 2.

e Andlisis organizacional: Este apartado no es mas que una retroalimentacion de lo
que es la empresa y como ha alcanzado sus metas. Se lo puede realizar a través de
indicadores o a su vez se puede aplicar la metodologia del FODA y la matriz de
Boston Consulting Group.

e Entorno micro: Se refiere al estudio tanto de la industria como de la competencia.
Las metodologias que ayudarian para realizar esta investigacion pueden ser las
cinco fuerzas de Porter, el andlisis FODA vy el perfil estratégico.

e Entorno Macro: Se encarga del analisis de elementos a nivel pais como
internacional, estos deben tener relevancia en la empresa, se los puede analizar con

metodologias tales como el diamante de Porter y el anélisis PEST.
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El anélisis de cada factor anteriormente mencionado se lo puede efectuar de forma
cuantitativa o cualitativa. Posterior a ello se debe de priorizar la informacién que se
considera relevante, esto permitiria definir los objetivos de una forma mads rdpida y por
ende se podréa transformarlos en acciones que permitan alinear toda la organizacion hacia

el cumplimiento de dichos propésitos. (Acle, 1989)

-
I"F Analizar escenanos y
formular diagnosticos

Planeacion < ) o
Estratégica Determinar objetivos
Conciencia
de cambio

< \  Disefiar estrategias

c B Asignacion de
de lo vital
Administracion = Ejecutar estrategias
Estratégica

Ordenamiento de
l.\_ L tareas

Figura 21 Esquema de la estrategia.

Fuente: Acle A. (1989). Planeacién estratégica y control total de calidad (p.38). México

La Figura 21 permite comprender la diferencia entre la planeacion estratégica y la

administracion estratégica.

La planeacion estratégica se centra en el andlisis de distintos escenarios y la comprension
del entorno para lograr una formulacién o planteamiento de diferentes objetivos, en base
a los que podrd disefiar las estrategias que la organizacion utilizard para alcanzar un

estdndar planteado.

La administracion estratégica se asemeja a la cultura de la empresa. Se puede decir que
estd ligada a las personas, pues estas van a ser las responsables de la asignacion de
recursos, la ejecucion de las acciones y la toma de decisiones. Todos los colaboradores
deben comprender los objetivos, mision y visién de la organizacién de su empresa para

direccionar sus esfuerzos hacia un fin o propésito comun.
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El planeamiento y direccién que realiza la alta gerencia, ya sea enfocado hacia el
posicionamiento deseado para la organizaciéon o hacia la satisfaccién del entorno
empresarial, orienta a que los objetivos estratégicos estén alineados no solo con este
enfoque, sino también con las politicas y objetivos de calidad. Esto permitird que el
sistema de gestion de calidad esté ligado a la organizacién y no se le considere un proceso

separado.

3.1.2 Politica y objetivos de calidad.
3.1.2.1 Politica de calidad.

La politica de calidad de una organizacion puede describirse como la determinacion de su
proposito en cuanto al cumplimiento de los requisitos identificados, la mejora continua y
la satisfaccion las necesidades de sus partes interesadas. Debe servir como marco de
referencia para la definicion de los objetivos de calidad, revisarse peridédicamente y

actualizarse segun sea necesario.

Dentro del numeral 5 de la norma ISO 9001:2015 se hace referencia a que una parte del
liderazgo de la organizacién consiste en establecer la politica y objetivos de calidad
correspondientes al sistema de gestion de calidad, los cuales deben estar de acuerdo a su
contexto y direccion estratégica. Ademds, es necesario que esta politica este documentada,
se entienda y se aplique en la organizacidn, y esté disponible para las partes interesadas

correspondientes (ICONTEC INTERNACIONAL, 2015).

La elaboracién de una politica de calidad parte desde la comprension de los requisitos de
las partes interesadas, y debe incluir la actividad de la organizacion, los productos y
servicios que ofrece y hacia quiénes van dirigidos, su diferenciaciéon frente a otros
productos de la industria, asi como cualquier tipo de informacién que se considere
necesario incluir. Es recomendable que se encuentre ubicada en un lugar visible y esté

siempre apoyada por la alta direccion.

3.1.2.2 Objetivos de calidad.
Los objetivos de calidad son metas que se disefian segtin las necesidades de cumplimiento

o mejora que poseen los distintos procesos de la organizacion. Su especificacion

94



contribuye a la cuantificacién o medicidn de lo establecido en la politica de calidad y suele
estar alineada al manual de calidad. A pesar de que este manual dejé de ser obligatorio
para el cumplimiento de la norma ISO 9001 a partir de su versiéon 2015, su uso es
recomendable como parte de la documentacién y comunicacién de informacion relevante
relacionada con datos como los responsables de cada proceso, los recursos requeridos para

su cumplimiento, los objetivos establecidos, entre otros (Isotools.org, 2015).

Es un requisito de la norma ISO 9001: 2015 determinar objetivos de calidad segin sea
necesario en los diferentes niveles y funciones organizacionales (ICONTEC
INTERNACIONAL, 2015). Consiguientemente se describen las caracteristicas requeridas

para un objetivo de calidad segtn la normativa.

e Tener coherencia con la politica de calidad.

e Poder someterse a medicion y seguimiento.

e Considerar los requisitos pertinentes.

e (Colaborar para que la empresa genere productos y servicios conformes, ademads de
incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.

e Estar documentados y disponibles para su comprension y comunicacién segin sea

necesario.

Los objetivos de calidad y la planificaciéon deben estar alineados, lo que significaria que
posean un periodo especifico para su cumplimiento, se determinen los procesos mediante

los cuales se cumplirdn, los recursos requeridos, la forma de medicion, etc.

3.1.3 Alineacion de los objetivos estratégicos y de calidad.

3.1.3.1 Relacion de las partes interesadas con la politica de calidad.
Los requisitos pertinentes de las partes interesadas de una organizacion representan un
pilar fundamental de la politica de calidad. Esta relacion puede demostrarse mediante la
metodologia para elaboracién de politicas de calidad que se describe a continuacién,
misma que consiste en la identificacion y andlisis de los criterios provenientes de las partes
que suelen considerarse de mayor relevancia para la organizacion: los clientes, y los socios

y directivos.
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Se inicia recolectando las opiniones de un grupo selecto de clientes sobre sus principales
expectativas 'y requisitos relacionados con las operaciones de la empresa, para
posteriormente asignarles una calificacion segiin su nivel de importancia que permita
ordenarlos de mayor a menor. Esto se podria llevar a cabo mediante entrevistas, encuestas,
asi como a través de un andlisis de las sugerencias, quejas y opiniones recibidas por la

empresa.

Una vez obtenida la informacion requerida se puede elaborar un formato como el que se
observa en la Tabla 56. Se colocan a la izquierda todos los requisitos que los clientes
consideran importantes dentro de la satisfaccion de sus necesidades, y a continuacion se
les asigna un puntaje de priorizacion segun una escala de 1 a 7, donde 1 representa el
aspecto menos relevante y 7 el aspecto més relevante. Por ultimo, se promedian los
puntajes asignados por cada uno de ellos para conocer las expectativas de los clientes de
la organizacién. Para este ejemplo se han utilizado tres clientes, pero este nimero puede

variar segun el andlisis del usuario.

Tabla 56 Punto de vista del cliente.

Expectativas y
requisitos del cliente, Priorizacion
legales y Promedio

reglamentarios Cliente 1 | Cliente 2 Cliente 3
1 |Rapidez 3 4 6 4,33
2 | Cumplimiento 2 3 3 2,67
3 | Garantia 5 6 5 5,33
4 | Calidad 7 5 2 4,67
5 |Precio 6 2 7 5,00
6 | Atencidén 4 7 4 5,00
7 | Manejo residuos 1 1 1 1,00

Nota. Fuente: Material de clases, gerencia de la calidad.

El mismo procedimiento debe realizarse para la alta gerencia, socios, y demds directivos

de la organizacion. En la Tabla 57 se muestra un ejemplo de las distintas expectativas
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obtenidas, mismas que podrian considerarse las metas de la empresa, que después de ser
identificadas han sido calificadas segin su prioridad mediante una escala del 1 al 7 igual
a la utilizada para la tabla de los clientes. Finalmente estas calificaciones se promedian

para la obtencién de un resultado general.

Tabla 57 Punto de vista de la empresa.

Expectativas y Priorizacion
metas de la Directivo | Directivo | Directivo | Directivo | Directivo | Promedio
empresa 1 2 3 4 5
1 | Prestigio 2 6 5 6 5 4,8
2 | Buena atencion 1 3 3 1 3 2,2
3 | Rentabilidad 3 5 4 5 2 3,8
Personal
4 6 4 2 3 4
competente 3,8
Clientes
5 5 1 6 4 6
satisfechos 4.4
Gestion eficaz de
6 | crédito y 4 2 1 2 1 2
cobranza

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores

Cuando se han obtenido los criterios y sus calificaciones correspondientes, se procede a
elaborar una matriz de ponderacién en la cual se enfrentan los requisitos o expectativas de
los clientes y las metas de la empresa mediante una multiplicacién de sus promedios o
importancias relativas. Este resultado deberd multiplicarse por la relacién entre los dos
aspectos evaluados, calificada mediante la escala que se presenta en la Tabla 58. Las
ponderaciones obtenidas se deberdn sumar tanto de forma horizontal como vertical, con
el fin de utilizar los resultados para conocer los aspectos de mayor relevancia y utilizarlos
como principios en la elaboracién de la politica de calidad; al resultado de estas sumatorias

se le denominard Importancia. Todo lo descrito se puede apreciar en la Tabla 59.
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Tabla 58 Escala de evaluacion de relacion.

Relacion
1 Baja
3 Media
5 Alta

Nota. Fuente: Material de clases, gerencia de la calidad.

Con el fin de potencializar el impacto que tienen los aspectos con relacion alta, se propone
modificar la escala propuesta en la Tabla 58, asignando el valor de 9 a las relaciones altas
existentes. De esta manera, es posible visualizar mds facilmente los requisitos o

expectativas de mayor relevancia, tanto para la organizacion como para sus clientes.
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Tabla 59 Matriz de ponderacién de las expectativas de la empresa y de los clientes.

Expectativas y requisitos Expectativas y metas de la empresa
del cliente, leg:?les y Prestigio Buena atencion Rentabilidad Personal Clientes satisfechos G,es-t i6n eficaz de
reglamentarios competente crédito y cobranza
Importancia iy iy iy iy y y
relativa 4,80 |Relacion [Ponderadd 2,20 | Relacion [Ponderad( 3,80 | Relacion [Ponderadd 3,80 | Relacién Ponderadd 4,40 | Relacién [Ponderadq 2,00 | Relacion [Ponderadd Total
Rapidez 4,33 21 1 21 |10 3 29 |16 5 82 |16 5 82 119 5 95 9 1 9 318
Cumplimiento 2,67 13 3 38 6 5 29 |10 3 30 |10 5 51 |12 5 59 5 1 5 213
Garantia 533 25,60 5 128 | 12 1 12 120 1 20 |20 5 101 |23 5 117 | 11 1 11 389
Calidad 4,67 22 5 112 | 10 3 31 |18 5 89 |18 5 89 |21 5 103 | 9 1 9 432
Precio 5,00 24 3 72 |11 1 11 |19 5 95 |19 3 57 |22 5 110 | 10 1 10 | 355
Atencion 5,00 24 5 120 | 11 5 55 |19 3 57 |19 5 95 |22 5 110 |10 1 10 | 447
Marejo 00 | 5| 1 s |2 1 2 |4l 1 4 |4l 1 4 a4l 3 | 32| 3| 6 |34
residuos
Total 496 169 377 479 607 60

Nota. Fuente: Material de clases, gerencia de la calidad.
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En la Tabla 60, se realiza la priorizacion de los resultados de las expectativas tanto de los
clientes como de la empresa. En esta etapa se puede ya apreciar cudles son las expectativas
mds relevantes para cada parte interesada que ha sido evaluada, asi como los porcentajes

que muestran la relevancia de los resultados presentados.

Tabla 60 Resultados priorizados de las expectativas de clientes y de la empresa.

Resultados Priorizados

Expectativas y requisitos del cliente,
Expectativas y metas de la empresa
legales y reglamentarios
Importancia| % Importancia| %

Atencion 447,00 20% Clientes satisfechos 607,20 28%
Calidad 432,13 20% Prestigio 496,00 23%
Garantia 389,33 18% Personal competente 478,80 22%
Precio 355,00 16% Rentabilidad 377,47 17%
Rapidez 318,07 15% Buena atencién 168,67 8%
Cumplimiento 212,80 10% Gestion eficaz de

) 60,00 3%
Manejo residuos 33,80 2% crédito y cobranza
Total 2188,13 100% Total 2188,13 100 %

Nota. Fuente: Material de clases, gerencia de la calidad.

Como ultimo paso para culminar con la ejecucién de esta metodologia, se procede a
seleccionar las expectativas que mayor valoracion recibieron desde ambas partes, las
cuales se considerardn directrices para la conformacién de la politica de calidad. Por
ejemplo, una forma de elegir los aspectos que deben formar parte de la politica podria ser
tomar entre tres y cinco de las primeros segtn el orden de importancia, dependiendo del
numero de requisitos existentes; o aquellas cuyos porcentajes sumen mas del 50% del
porcentaje de importancia. Es necesario que se utilice la forma de seleccion que més se
ajuste a los requerimientos y criterios de quienes dirigen la organizacién. Cuando se ha
finalizado la seleccion, se recomienda utilizar un formato como el que se muestra a

continuacion:
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Tabla 61 Directrices para elaborar la politica de calidad.

Directrices para realizar la
Politica de Calidad
politica

Mercado

Calidad

Atencion

Garantia

Precio

Empresa

Clientes satisfechos

Prestigio

Personal competente

Rentabilidad

Nota. Fuente: Material de clases, gerencia de la calidad.

Ademas de la informacion recopilada acerca de los requisitos de las partes interesadas, es
necesario que la politica de calidad de una organizacién incluya el compromiso de la

mejora continua, asf como en el incremento de la satisfaccion de estas partes.

3.1.3.2 Obtencion de los objetivos de calidad a partir del plan estratégico
Las organizaciones que han logrado definir un plan estratégico pueden alinear sus
objetivos estratégicos con los objetivos de calidad sin que esto les represente mayor
dificultad. Se conoce que en la elaboracion del plan estratégico estdn inmersas la
desagregacion de la mision y vision de una empresa, asi como las estrategias obtenidas de
herramientas como el FODA cruzado o el CAME, por lo cual sus objetivos pueden

clasificarse segtn su naturaleza.

De esta manera, la identificacion de los objetivos estratégicos relacionados con la calidad,
permitird que estos objetivos sean alineados al sistema de gestién de calidad de la
organizacion. Por ejemplo: si una empresa plantea entre sus objetivos estratégicos el

cambio de materias primas amigables al medio ambiente para ser utilizadas para la
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produccion, el sistema de calidad debera plantear, a su vez, objetivos relacionados con el

andlisis, monitoreo y seguimiento de los atributos de la nueva materia prima, para verificar

que los productos elaborados cumplan con los estdndares establecidos.

Cada objetivo de calidad debera estar sujeto a indicadores de medicién que permitan

comprobar su nivel de cumplimiento. Se recomienda utilizar la menor cantidad posible de

indicadores, asignando si es posible un indicador por cada objetivo que abarque la

informacién mads relevante para el usuario.

Desagregacion Mision Plan Estratégico
Objetivos:
Desagregacion Vision | Estratégicos,
"| Institucionales u
Estrategias FODA Cruzado

»

A

Elaboracion de la Poltica de

Calidad

\

Objetivos de Calidad

Indicador

Proceso

Organizacionales |_{ betivos relacionados

Identificacion de

*

a la calidad

E3

*

Figura 22 Obtencion de los objetivos de calidad a partir del plan estratégico.

Fuente: Elaboracidn de los autores.

Al elaborar un cuadro como el que se observa en la Figura 23, se puede confirmar la

existencia de un vinculo o relacion entre los objetivos estratégicos y de calidad, puesto

que cada objetivo de calidad debe que surgir de un objetivo estratégico, por lo que no

podria estar aislado.

Objetivos Estratégicos |Relacion |Objetivos de Calidad
o o
Obj 2 é gg i
8:;;:2

Figura 23 Relacidn entre los objetivos estratégicos y de calidad.

Fuente: Elaboracion de los autores.
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3.1.3.3 Obtencion de los objetivos de calidad a partir del entorno y requisitos de
las partes interesadas.

Existen ocasiones en que, debido a su tamafio o trayectoria, las organizaciones carecen de
un plan estratégico, lo que no representa un incumplimiento a la norma pues esta no lo
exige. No obstante, es necesario que se definan objetivos de calidad, lo cual puede lograrse
en base a los requerimientos del entorno. Para esto es posible realizar un anélisis a los
factores internos y externos que pueden afectar a su desempeiio, para asi determinar sus
requisitos. La mayor parte de las veces, las partes interesadas con mayor peso en el
establecimiento de estos requisitos son los clientes y los ejecutivos o miembros de la alta

gerencia.

Los datos recabados de este andlisis del entorno pueden ser utilizados para la definicion
de la politica de calidad, que posteriormente serd desglosada en distintas partes esenciales

que se podran cumplir mediante la definicién de uno o dos objetivos de calidad.

Para finalizar se deberd relacionar cada uno de estos objetivos con procesos
organizacionales, que se asignardn a distintos responsables y deberdn ser medidos a través
de indicadores. Se recomienda efectuar la medicion de los objetivos mediante un maximo

de dos indicadores con la finalidad de que su manejo sea mas idoneo y eficiente.

Todo esto tiene como propdsito principal la obtencién de resultados e informacién que
conlleven al éxito del sistema de gestion de calidad de la organizacion. Esta informacion

se expone de mejor manera en la Figura 24.

Entorno: Factores Objetivos Indicador P
: . r |Pr
internos y Externos de Calidad | "¢CA90T [F1OE50
- o
PohuFa de Desglose

Calidad | de polti »*
Requisitos de Ias g »|ce poltica
Partes Interesadas de Calidad i

Figura 24 Obtencién de los objetivos de calidad a partir del entorno y requisitos de las partes interesadas.

Fuente: Elaboracion de los autores.
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3.2 Vinculacion de las partes interesadas al Sistema de Gestion de Calidad

Como se habia visto en los capitulos anteriores, las partes interesadas son aquellas
personas o grupos de personas que de alguna manera afectan o se perciben afectadas por
las actividades que ejecuta la organizacion. La norma ISO 9001: 2015 hace énfasis en que
la identificacion de las partes interesadas relevantes para el sistema de gestion de calidad
es responsabilidad de la organizacidn, asi como los requisitos que se toman en cuenta para

tal efecto JCONTEC INTERNACIONAL, 2015).

La vinculacion de estas partes al sistema de gestion de calidad es de suma importancia,
pues el éxito de las organizaciones esta estrechamente relacionado con la generacion de
productos y/o servicios conformes a los requisitos y necesidades que se le definan y se

hayan identificado como pertinentes.

Al utilizar las metodologias propuestas en el Capitulo 2, es posible reconocer las partes
interesadas que conforman el contexto de la organizacion, para posteriormente
clasificarlas y seleccionar las mds relevantes. Un ejemplo de esto puede ser la utilizacion
de los mapeo de stakeholders o el modelo de atributos y prominencia, que permitiria
reconocer las partes interesadas y clasificarlas segiin su capacidad para influir en las
actividades de una empresa. Una vez que se conozcan estas partes y su relevancia, serd
necesario identificar los requisitos que exigen y el potencial que posee la organizacion
para satisfacerlos. Esto puede lograrse mediante entrevistas e investigaciones, asi como a

través de herramientas como la denominada Voz del Cliente.

Con el fin de mantener un adecuado control y monitoreo de estas partes interesadas, se
recomienda realizar periddicamente el mismo proceso que se ha elegido para la
identificacion de estas partes, es decir, utilizar una o varias metodologias para determinar
la existencia de nuevas partes interesadas o cambios en los requisitos de las partes
existentes, reconocer su relevancia y la forma en que la empresa puede satisfacerlos. Estas
variaciones suelen surgir de los cambios en el entorno en el que se desenvuelve la

organizacion y por el establecimiento de nuevos objetivos.
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Metodologias Seleccion de

. _de s requisitos
identificacion 2 ' pertinentes

Control y
monitoreo:
repetir el
proceso

Figura 25 Vinculacién de las partes interesadas al Sistema de Gestion de Calidad.

Fuente: Elaboracién de los autores.

3.3 Relacion entre los requisitos de las Partes Interesadas con el contexto de la

organizacion y sus procesos

Toda parte que se considera de interés para una organizacién nace de su entorno. Por lo
tanto, un cambio que se genere en este entorno puede afectar directamente las expectativas
de los grupos de interés. De igual manera, los objetivos que la empresa se haya planteado
tanto a corto como a largo plazo pueden significar la inclusiéon de nuevas partes interesadas
y requisitos al sistema de gestion de calidad de la organizacion, como en el caso de la

expansion a mercados internacionales.
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En la Tabla 62 se muestra una lista conformada por las partes interesadas con las que una
organizacion se relaciona mas cominmente, asi como las expectativas que poseen ambas
partes. Es decir, se analiza qué es lo que espera una parte interesada de su relacién con la
organizacion y viceversa. Conjuntamente en esta tabla se muestra la relacién existente
entre estas expectativas y los procesos del sistema de calidad que la organizacién ejecuta

para satisfacerlas.

Tabla 62 Relacion de los requisitos de las partes interesadas con sus procesos.

Partes Expectativas de los Expectativas de la
. Procesos
interesadas stakeholders empresa
) ) ) ) Ventas,
Clientes Bajos precios, calidad Lealtad, recomendacion .
marketing
Buena remuneracion,
o ) Alto desempefio, | Todos los del
Talento humano |condiciones Optimas de _ .
. compromiso empresarial SGC
trabajo
Socios Rentabilidad Confianza, Involucramiento | Financiero

Pago oportuno, Relacion |Buenos precios, Inventario | Compras,
Proveedores .
duradera asegurado produccion

Conservar, mantener Yy |Aceptacion de su actividad .
Agentes sociales ‘ . ‘ ‘ Produccién
cuidar el medio ambiente |empresarial

Representantes | Cumplimiento de leyes, | Compromiso de los | Todos los del
sindicales beneficios laborales colaboradores SGC
Aumento de las tasas de | Mejora de las condiciones
Entidades ~ |Todos los del
empleo, pago oportuno de | del entorno, bajos
reguladoras . . SGC
impuestos impuestos

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.

Los clientes en muchos tipos de organizacién son los stakeholders de mayor importancia,
por lo cual sus requisitos deberdn ser tomados en cuenta con mayor énfasis para la
elaboracion de los objetivos de calidad. La satisfaccion de las necesidades del consumidor
es parte de la razén de ser empresarial, motivo por el cual la norma ISO 9001:2015 incluye
en su numeral 8.2 los requisitos que deberan cumplir los productos y servicios ofrecidos
en base a las expectativas del cliente. Esto no significa que se puedan ignorar las demas
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partes interesadas, sino al contrario se debe analizar a fondo para reconocer qué requisitos

deben o no formar parte del sistema de gestion de calidad.

A pesar de que la competencia pueda considerarse una parte interesada de la organizacion,
no se recomienda incluirla en esta matriz puesto que las expectativas de los competidores
serdn obviamente contrarias a las de la empresa. No obstante, existen ciertas
circunstancias en las que una empresa pueda aliarse con sus adversarios para alcanzar un
propdsito comin, como en el caso de requerir ajustes legales para la actividad o sector en

que se encuentren, etc.

En la Figura 26 se puede observar de mejor manera la relacion entre la organizacién y sus
partes interesadas, mismas que tienen expectativas acerca de la empresa y a su vez generan
expectativas por parte de esta, tales como lealtad, preferencia, etc. Todo esto a la final se
relaciona o se combina mediante un proceso organizacional cuyo objetivo es el

cumplimiento del sistema de gestion de la calidad.

Partes
interesadas

Expectativas

stakeholders

Procesos

Figura 26 Relacion partes interesadas, expectativas y procesos.

Fuente: Elaboracion de los autores.
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CONCLUSION

La utilizacién de andlisis y matrices de relacién y ponderacion entre las variables internas
y externas analizadas permite establecer la coherencia entre los factores del entorno y el
Sistema de Gestion de Calidad. Se puede comprobar que los elementos del contexto se
alinean a este sistema, al formar parte de la politica de calidad y de otros fundamentos

organizacionales.
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CAPITULO IV. CASO DE APLICACION: ESCUELA DE ADMINISTRACION
DE EMPRESAS DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY

INTRODUCCION

En el presente capitulo se mostrard informacion pertinente a la Escuela de Administracién
de Empresas de la Universidad del Azuay en lo que corresponde al cumplimiento del
numeral 4 de la norma ISO 9001. La comprensién y utilizacién de esta informacion
permitird demostrar la utilidad de las metodologias propuestas en lo que respecta al

entendimiento del entorno de la organizacion y sus requisitos.
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4.1 Analisis de metodologias aplicables

4.1.1 Datos organizacionales.
La Universidad del Azuay nace como un Instituto Superior de Filosofia y Ciencias de la
Educacion en Cuenca, creada por la Universidad Catélica Santiago de Guayaquil. En 1990
se logra cumplir con los requisitos legales necesarios para ser reconocida como

Universidad del Azuay a través de la Ley de la Republica. (Universidad del Azuay, 2015).

El crecimiento econdémico del pais y el proceso de globalizacién fueron causa del
surgimiento de distintas industrias y organizaciones. En la ciudad de Cuenca, las empresas
se caracterizaron por ser pequefias y estar a cargo de conjuntos familiares. Estas causas
motivaron a los directivos del entonces Instituto de Filosofia a ampliar la oferta
académica, por lo que el 12 de diciembre de 1970 obtuvieron la autorizacion del Consejo
Académico de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil para crear el Instituto de
Contabilidad y Administracion de Empresas, definiendo asi el inicio de lo que maés tarde

seria la primera Facultad de Ciencias de la Administracién en Cuenca (Cordero I, 1995).

El 10 de agosto de 1973 el Instituto de Filosofia y Ciencias de la Educacion, asi como el
Instituto de Contabilidad y Administracion de Empresas, pasaron a formar parte de la
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, mediante un convenio entre el Arzobispo de
Cuenca, Monsefior Ernesto Alvarez Alvarez, y el Doctor Herndn Malo Gonzélez, a la

fecha rector de esta universidad que pasaria a tener su sede en la ciudad de Cuenca.

El Dr. Alejandro Vintimilla Borrero fue el primer decano de la Facultad de Ciencias de la
administracion, seguido de distinguidos académicos que han ocupado el cargo, en ciertas

ocasiones mas de una vez.

Conforme el paso del tiempo, las necesidades de los ciudadanos de Cuenca se fueron
ampliando en cuanto al conocimiento sobre la direcciéon de empresas, puesto que la
formacion brindada por las instituciones educativas era escasa en este tema, siendo posible
obtener estudios relacionados unicamente a través del bachillerato en contabilidad
ofrecido por muy pocos colegios de la ciudad. De esta manera, la facultad de Ciencias de
la Administracién ha seguido introduciendo mejoras a sus planes de estudio con el

objetivo de satisfacer las necesidades de la comunidad.

110



En la actualidad la Escuela de Administracion de empresas prepara profesionales en
distintos ambitos, inculcidndoles tanto conocimientos como valores. Ademas de la
instrucciéon ofrecida en d4reas tales como contabilidad y finanzas, administracion,
matemadticas, marketing, produccién, derecho, auditoria, proyectos, economia y
estadistica, para desempefarse de forma 6ptima en el &mbito profesional, se busca brindar
formacion personal en base a la ética y la moral, de tal manera que puedan colaborar con

el correcto desarrollo de la sociedad. (Cordero I, 1995)

4.1.2 Factores internos y externos.
Para la identificacion de los factores internos y externos que afectan las operaciones de la
Escuela de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay se utiliz6 el anélisis
FODA y PESTEL, puesto que ambas metodologias permiten comprender el entorno de la

organizacion de una manera clara.

4.1.2.1 FODA.
La metodologia de elaboracidn, ventajas y desventajas del FODA se puede encontrar en
el numeral 2.1.1 del presente trabajo. En la siguiente tabla se muestra como la Universidad
del Azuay ha utilizado esta herramienta para realizar su anélisis de factores internos y

externos. Esta aplicacion fue tomada del documento “Plan de mejoras 2014-2016 de la

Universidad del Azuay (2014)”.

Tabla 63 FODA de la Universidad del Azuay

Oportunidades

001 |Estamos consolidados en nuestro nicho de mercado.

002 |Elevada demanda en pregrado por la buena imagen de la universidad.

003 La acreditacion institucional obtenida nos permite mantener toda nuestra oferta de
posgrado y pregrado.

El ENES universal y obligatorio permite mejorar el proceso interno de seleccion de

004 .
aspirantes.

005 |La existencia de convenios con institutos publicos de investigacion.

006 El impulso que el plan nacional del buen vivir destina a la gestién del conocimiento;
en este marco la Universidad es un actor estratégico.

007 |Dinamismo t crecimiento de la region sur del pais.
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008 El area de biodiversidad es un elemento importante del Plan del buen vivir:
desarrollar bioproductos exportables.
009 La posibilidad replicar a nivel regional el plan de ordenamiento territorial
desarrollado pare el cantén Cuenca.
O10 |La Senescyt mantiene el programa de becas para docentes universitarios titulares.
O11 |Larelacién de la UDA con empresas e instituciones.
La nueva normativa vigente a mejoras en la gestion del personal académico, lo
O12 |impulsa la investigacidn y la proyeccion acorde con la realidad y los objetivos de
desarrollo.
O13 |Latecnologia actual apoya a la automatizacion total de los procesos.
Amenazas
AO1 | Lano acreditacién de las carreras.
A02 | Lano aceptacion por parte del CEAACES, de la reformulaciéon de los planes de
carrera.
AO03 | La existencia de zonas de deslizamiento en el Campus y terrenos adyacentes.
A04 | La pérdida de espacio (visibilidad y referencia) a nivel regional en los ambitos
académico, de investigacion, y vinculacion.
AO5 | Dificultad en la formulacion y seguimiento de los proyectos de vinculacion, por
no estar autorizados.
A06 | La demanda en los equipos servidores puede sobrepasar su capacidad, y generar
eventos de congestion.
AO7 | La competencia trabaja actualmente en fortalecer la formacioén de su planta
docente.
Fortalezas
Alta Direccion
Fo1 La Universic}a@ cuenta con una politipa de? la administracion horizontal que facilita la
toma de decisiones académicas a varios niveles.
FO2 | Los administradores son personas con una formacion académica apropiada.
FO3 | La estructura organizacional es ejecutiva.
FO4 | Cuenta con funcionarios en la alta direccién con dedicacion absoluta a la Universidad.
FO5 La glta direccion estd comprometida con los cambios y exigencias de desarrollo
nacional.
Vinculacién
FO6 | Existe un cuerpo docente reconocido por la sociedad.
Sus unidades de vinculacién tienen presencia local/ regional como el (IERSE, CEIAP,
FO7 . .. . o
Consultorios de Medicina y Consultorio Juridico).
FO8 .Capa.cita y asesora a grupos organizgdos en la fohrrpula.ci(’)n de? proyectos en temas
juridicos, de infraestructura, de inversion y de planificacion territorial.
Investigacion
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F09

Aportes a través de proyectos de investigacion en gestion, cultura, tecnologia y
ambiente.

F10

La universidad cuenta con un equipo de investigacion especializado en el drea de
geomantica.

Academia

F11

El porcentaje de profesionales titulares tiene una tendencia creciente.

F12

Crece el porcentaje de profesores con titulo de posgrado.

F13

La oferta académica de pregrado y posgrado responde a los requerimientos de la
sociedad.

F14

Reconocimiento econdmico competitivo para personal académico.

F15

Existen laboratorios especializados para la investigaciéon formativa en ciencia y
tecnologia.

Relacion con los estudiantes y graduados

F16

Existe un sistema informatico para seguimiento a graduados.

F17

Las juntas académicas cuentan con retroalimentacion de sus graduados.

F18

Los programas académicos cuentan con retroalimentacion de sus graduados.

F19

Servicio continuo de la bolsa de trabajo.

F20

Existe servicios de bienestar estudiantil como seguro de vida, de accidentes, servicios
médicos, odontoldgico, psicélogo.

F21

Cuenta con exalumnos con importante presencia en la sociedad.

Infraestructura

F22

Las aulas y mobiliario existentes cumplen con los requerimientos y estindares de
calidad.

F23

Existen espacios verdes y de recreacion (25% del area del campus).

Tecnologias de la informacion y comunicacion

F24

La universidad cuenta con la tecnologia necesaria y apropiada para el funcionamiento
optimo del servicio de internet.

F25

Se cuenta con servicio de datacenter.

Finanzas y Contabilidad

F26

Estabilidad financiera permanente.

F27

Gestion adecuada de la inversién en remuneracion.

F28

Contar con financiamiento parcial del gobierno del 29% del presupuesto.

Gob

ierno y Gestion Institucional

F29

La universidad rinde cuentas a la sociedad.

F30

La universidad ha realizado su actividad guiada por reglamentos y normativa que
sustentan su régimen académico interno.

F31

La universidad cuenta con reglamentacién en el tema ético y de comportamiento.

F32

Cuenta con un departamento y la normativa para garantizar la salud organizacional
ocupacional.

F33

La universidad cuenta con diversos mecanismos de comunicacion interna y externa.
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Debilidades

Alta Direccion

D01 | Estructura administrativa centralizada.

D02 | Presencia minoritaria de mujeres en cargos directivos.

Vinculacion

D03 | Falta la definicién de la estructura orgdnica que maneje la vinculacidn.

D04 | No existe un sistema informéatico que gestione los proyectos de vinculacién.

D05 | Los proyectos no estdn enmarcados en lineas y programas, no cuentan con la
participacion minima de docentes y estudiantes, y no recopilan datos para
cuantificar su impacto social.

Investigacion

D06 | El porcentaje de docentes investigadores con titulo PhD es muy bajo respecto al
total de profesores investigadores.

D07 | La Universidad no tiene priorizadas las lineas de investigacion respecto a las
directrices del Plan Nacional del Desarrollo.

D08 | Los proyectos de investigacion con cobertura fuera de Cuenca o Azuay son
escasos (%).

D09 | Un nimero reducido de publicaciones de libros, articulos indexados, ponencias.

D10 | Menos del 2% de profesores tienen titulo de PhD y estan dedicados a la
investigacion.

D11 | Los proyectos de investigaciéon no culminan en sus correspondientes articulos
cientificos (indexados).

Academia

D12 | E1 55% de los profesores no tienen titulo de maestria.

D13 | El 56% de la planta docente no son titulares.

D14 | Solamente el 14% de la plOOOanta docente estudia una maestria o doctorado
actualmente.

D15 | Cuenta solamente con el 25% de profesores TC.

D16 | No todos los docentes titulares estdn dispuestos a obtener maestria o doctorado.

114



D17 | Los incentivos actuales para estudios de posgrado cubren un bajo porcentaje del
presupuesto requerido.

D18 | Baja tasa de graduacion por cohortes en el pregrado (16,69%).

D19 | Implementacién parcial de procesos de seleccion y admision a pregrado.

D20 | Baja tasa de graduacion por cohortes en el posgrado (28,66%).

D21 | Baja utilizacién del material bibliogrifico fisico y digital existente en la
Universidad.

D22 | No se ha priorizado la actualizacién constante del acervo bibliografico.

D23 | El modelo curricular de las carreras no estd actualizado seglin la normativa
nacional vigente.

Relacion con los estudiantes y graduados

D24 | No se ha organizado el Comité de Graduados y sus representantes a los
organismos de cogobierno porque no se encuentra aprobado el Estatuto.

Infraestructura

D25 | Insuficiencia de espacios para docentes de MT/TP. (Se cuenta solamente con
espacios para el 12% de estos docentes actuales).

D26 | Se encuentra cubierto solamente el 40% de los espacios en biblioteca para los
estudiantes.

D27 | Falta espacio para parqueo vehicular para estudiantes (aproximadamente el
25%).

D28 | El parqueadero del personal administrativo necesita adecuaciones.

D29 | Uso indebido de las calles aledafias como parqueo de vehiculos de estudiantes.

D30 | Falta adecuad el Campus para atender los requerimientos de las personas con
discapacidad.

D31 | Existen restricciones de espacio para cubrir la demanda (incluye la restriccion
de uso del area con deslizamientos).

D32 | No se cuenta con un diagndstico actualizado de la infraestructura fisica del
Campus (Plan Maestro de infraestructura Fisica).

Tecnologias de la informacién y comunicacion

D33 | La disponibilidad del servicio de Internet no es permanente.
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D34 | El servicio de Internet no es fiable.

D35 | Los equipos servidores de datos no cuentan con la capacidad necesaria para

soportar una adecuada gestion de datos.

D42 | Los servicios informéticos carecen de una respuesta inmediata.

Finanzas y contabilidad

D36 | El modelo confiable financiero tiene restricciones en el establecimiento de

centros de costo.

Gobierno y gestion institucional

D37 | La reglamentacion interna no estd actualizada de acuerdo con la normativa

nacional vigente.

D38 | No existe una reglamentacion expresa para accion afirmativa.

D39 | Los procesos académico-administrativos estan parcialmente sistematizados.

D40 | Falta gestion interna con los medios de comunicacion locales para difundir

eventos académicos e institucionales.

D41 | No existe un monitoreo continuo de los resultados que se obtienen a través de

las acciones.

Nota. Fuente: Adaptado de la Universidad del Azuay. (2014) Plan de mejoras de la Universidad del Azuay
2014-2016. Ecuador

4.1.2.2 PESTAL.

Politico

En el 4mbito politico, la Universidad del Azuay hace un andlisis de su entorno
constitucional para la realizacion de una planeacion estratégica eficaz y eficiente, que

contribuya o ayude a la consecucién de sus objetivos.

En la constitucién politica de la Republica del Ecuador existen distintos elementos que

contienen regulaciones con respecto a la educacion superior. Entre las mds importantes
estan:

e Laeducacion es un drea prioritaria y un eje estratégico del desarrollo nacional, por

lo que el Estado ecuatoriano deberd destinarle la correspondiente atencién y

recursos, con el fin de garantizar el buen vivir de los ecuatorianos.
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e El sistema de educacion superior estard alineado tanto a los propdsitos del Plan
Nacional de Desarrollo como al sistema nacional de educacion.

e Las universidades y escuelas politécnicas tienen derecho a poseer autonomia
académica, administrativa, financiera y orgénica.

e Se garantiza que todas las personas que desean ingresar a cualquier universidad o
escuela politécnica del pais tendrdn igualdad de oportunidades en el acceso a la
educacion.

e Todas las instituciones de educacion superior, asi como sus carreras, programas y
postgrados deberdn someterse a evaluaciones y acreditarse segun la ley exija.

e El Estado serd el encargado de promover y fomentar el desarrollo tecnolégico, de
investigacion, e incentivar la generacion de nuevos conocimientos.

e Se debe incentivar la unién entre los paises latinoamericanos y del Caribe. El
Estado ecuatoriano requiere promover estrategias conjuntas de interés general en
ambitos tales como la explotacidon responsable de los recursos naturales y la
preservacion del medio ambiente.

(Constitucion de la Republica del Ecuador. Registro oficial 449 de 20 de octubre de 2008.
Reformas en Registro Oficial-Suplemento de 13 de julio de 2011, 2008)

Dentro de este dmbito se han podido detectar elementos ttiles para incorporar en el
andlisis FODA de la Universidad del Azuay, entre los cuales se destacan: alcanzar una
educacion de alto nivel, promover el desarrollo investigativo y cientifico, fomentar la
creacion de convenios internacionales con paises de Latinoamérica y el Caribe, y la
responsabilidad de la universidad para reducir la inequidad y potenciar a todo su talento

humano. (Universidad del Azuay, 2014)

Econoémico
Seguin la Constitucién del 2008, el sistema econémico del Ecuador estd centrado en las
personas y su relacién con la sociedad, el mercado y la naturaleza. Se ratifica la
importancia de que el ser humano se desarrolle dentro de un sistema econémico solidario,
cuyo proposito es satisfacer todas las necesidades de la sociedad con ayuda del

conocimiento, la ciencia, la tecnologia y el manejo responsable de los recursos naturales.
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(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013)

a) Niveles de pobreza
Entre los datos presentados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2016) se
muestra una importante mejora en cuanto a la situacién econdémica de la poblacion
ecuatoriana. Para diciembre del 2016 en el Ecuador se considera que una familia es pobre
cuando sus ingresos mensuales por integrante son menores a 84.68 ddlares, y si estos son
menores a 47.72 ddlares se la clasificaria como familia pobre en extremo. A nivel nacional

la pobreza tuvo un porcentaje del 22.9% y la pobreza extrema un 8.7%.

Para el caso de la Universidad del Azuay, situada en la ciudad de Cuenca, se puede realizar
un andlisis més especifico de la pobreza y pobreza extrema. Estos indicadores han
decrecido en la dltima década para esta ciudad: la pobreza en el 2007 tenia un porcentaje
del 10.1% y disminuy6 al 7.5% en el 2016. Por su parte la pobreza extrema en esta ciudad
tuvo un comportamiento similar, reduciéndose del 2.9% registrado en 2007 hasta el 1.5%

a finales de 2016 (Instituto Ecuatoriano Estadisticas y Censos, 2016).

b) Empleo / Desempleo / subempleo
Segun datos del Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos, en junio del 2017 Ecuador
alcanz6 un desempleo nacional del 4.5% y empleo pleno del 40.1%. De este porcentaje
de empleo pleno el sector privado genera el 91.1% de plazas de trabajo, mientras que la

diferencia, de 8.9%, es por proporcionada por el sector puiblico.

En la ciudad de Cuenca, los indices de empleo adecuado en el afio 2008 mostraron un
62.8%, que para junio del 2017 bajo al 60.1%. En cuanto al analisis del desempleo el
porcentaje se ha mantenido estable entre un 4.6% y 4.5% durante este mismo periodo, en
el que ademds la tasa de subempleo mostré un aumento, iniciando con un 7.8% vy

finalizando en 9.1% (Instituto Ecuatoriano Estadisticas y Censos, 2017).
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¢) Comercio internacional
El Ecuador posee directrices nacionales en el Plan Nacional para el buen vivir (2013),
cuyo objetivo es resaltar la importancia de la exportacion de bienes y servicios, los cuales
se espera surjan del bio-conocimiento, que dard como beneficios un mejor manejo de los

recursos naturales y mayor productividad de los factores de produccion.

La Universidad del Azuay cuenta con varios proyectos y publicaciones con respecto a la
biodiversidad, enfoque que le confiere una ventaja para incentivar en mayor grado la

investigacion en esta rama.

Social - Cultural
Dentro del Plan Nacional del buen vivir ecuatoriano existe el apartado “socialismos del
buen vivir”, en el cual se manifiesta que toda accion publica se dirige hacia el ser humano
y la vida, con el propdsito de construir una sociedad mds equitativa y justa, sin privilegios
ni desigualdades. Este concepto busca que las clases sociales bajas puedan tener mds
facilidades de acceso hacia los diferentes recursos, brindar mayor equidad para poder

desarrollar su talento humano y por ende su productividad (Universidad del Azuay, 2014).

Un indicador de la situacién social de los paises es el coeficiente de Gini, utilizado
internacionalmente para medir la desigualdad en términos de ingreso. Este indice puede
variar entre cero y uno, donde uno representa perfecta desigualdad y cero es perfecta
igualdad. Para diciembre del 2016 en el Ecuador este indice fue de 0.466, habiendo
logrado una disminucion desde el 2007, cuando se posiciond en 0.551 (Instituto

Ecuatoriano Estadisticas y Censos, 2016).

El dltimo censo poblacional realizado el 2010 en Ecuador muestra que, en el segmento
dirigido hacia conocer la auto identificaciéon de sus habitantes segin su cultura y
costumbres, el grupo de personas que se consideran mestizas se sitia como el mds
numeroso, llegando a representar el 71.93% de la poblacién total, mientras que el conjunto
de personas que se identifican como negras es el mas pequefio, conformado por el 1% de

la poblacidn. (Instituto Nacional De Estadisticas Y Censos, s.f.)
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La Universidad del Azuay proporciona equidad y aumento de posibilidades mediante los
distintos tipos de becas que otorga a sus estudiantes, permitiéndoles acceder a la educacién
a pesar de las posibles dificultades econémicas. Esta politica aplicada por la institucion se

asocia con el plan nacional para el buen vivir impulsado por el gobierno ecuatoriano.

Tecnoldgico / Cientifico

a) Inversion del gobierno en educacion
La educacién es un derecho constitucional a cargo de la politica publica y la inversion del
estado. Se regula a través de distintos organismos de acuerdo a leyes y reglamentos, tales

como la Ley Organica de Educacion Superior y el Codigo de la Nifiez y Adolescencia.

La inversién en educacion en el pais represent6 el 0.44% con respecto al PIB en el afio
2009, habiendo sido el 0.23% dos afios antes. Para ese mismo afio este porcentaje
alcanzaba un promedio de 0.66% entre los paises de América Latina; En Brasil y Espafia
este ratio super6 el 1%, mientras que en paises como Alemania y Estados Unidos se acerco

al 3% (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013).

b) Politicas de desarrollo para la investigacion
El modelo de gestion que se maneja actualmente en la nacién pretende incentivar el
desarrollo del conocimiento mediante la generaciéon y aprovechamiento de ideas e
informacién, la creacidon de bienes y servicios innovadores, y la distribucion de los
resultados obtenidos. Todo esto requiere del correcto funcionamiento de los sectores

productivos del pais.

La nacién tiene como objetivo construir un modelo productivo basado en el conocimiento
tecnoldgico, por lo que requiere Investigacion, Desarrollo e Innovacion. Esta busqueda se
realiza con el fin de satisfacer los requerimientos de los pobladores, encontrar solucion a
sus conflictos y desarrollar sus capacidades (Secretaria Nacional de Planificacién y

Desarrollo, 2013).
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¢) Situacion de la investigacion a nivel local — regional

Segtn el portal web Scimago Journal & Country Rank (2017), en Ecuador se generaron
aproximadamente dos mil ciento cincuenta documentos citables durante el afio 2016. En
el mismo periodo, Colombia gener6 alrededor de nueve mil de estos documentos, mientras

que en Argentina esta cifra se acerca a doce mil.

Si se toma la creacion de conocimiento cientifico como referencia de comparacion para la
investigacion de las naciones, se puede apreciar que en el pais se requiere incentivar el
desarrollo de investigaciones y publicaciones citables a través de revistas indexadas

(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013).

d) Instituciones generadoras de conocimiento

En Ecuador las instituciones gubernamentales estdn a cargo de la investigacion publica
segtn distintos campos. El Ministerio Coordinador de Conocimiento y Talento Humano
es el encargado de organizar estas instituciones, con el fin de fomentar una sociedad de
conocimiento. Entre los institutos coordinados que muestra el sitio web de este ministerio
estan:

* IEE - Instituto Espacial Ecuatoriano

* IEPI — Instituto Ecuatoriano De Propiedad Intelectual

* INAE — Instituto Nacional Antértico Ecuatoriano

* IGM - Instituto Geografico Militar

* INIG — Instituto Nacional de Investigaciones Gerontologica

* INER — Instituto Nacional de Eficiencia Energética y Energias Renovables

» INEC — Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

» INIAP Instituto Nacional Auténomo de Investigaciones Agropecuarias

» INSPI - Instituto Nacional de Investigacioén en Salud Publica

* INIGEMM - Instituto Nacional de Investigacion Geoldgico Minero Metalirgico

¢ INPC — Instituto Nacional de Patrimonio Cultural
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* INOCAR — Instituto Oceanografico Armada del Ecuador
* INAMHI - Instituto Nacional De Meteorologia E Hidrologia
» INB — Instituto Nacional De Biodiversidad

(Ministerio Coordinador de Conocimiento y Talento Humano, s.f.)

Ambiental
El plan nacional para el buen vivir busca impulsar nuevas tecnologias o procesos menos
contaminantes a través de la diversificacion de exportaciones en lo que se refiere a
bioproductos y servicios ecoldgicos, esto tiene como fin que a largo plazo la
contaminacion del medio ambiente se controle o reduzca. Un indicador del Ministerio del
Ambiente reporté que la temperatura promedio anual del Ecuador ha subido desde 1960
al 2006 en 0.8 grados centigrados, esto trac como consecuencias una disminucién del
suministro de agua en los Andes, mayores inundaciones en la costa, propagacién de
enfermedades, la desaparicion de diferentes especies de fauna y flora, entre otros cambios

en el ecosistema. (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013)

La Universidad del Azuay participa activamente en proyectos ambientales a través de los
estudiantes que cursan carreras como ingenieria en minas, turismo, y biologia, que crean

corresponsabilidad para la institucion en estos temas.

Uno de estos proyectos, por ejemplo, tuvo como objetivo analizar el ruido ambiental en
la ciudad de Cuenca y compararlo con los estdndares de la Organizacion Mundial de la
Salud, que considera 80 decibeles como un parametro de ruido tolerable en las vias. Este
estudio comenzo en el afio del 2009 y se fue perfeccionado afo tras afio. Los resultados
entregados en el periodo 2015-2016 arrojaron que el promedio de ruido en la ciudad de
Cuenca es de 74-76 decibeles, por lo que se puede concluir que el ruido estd dentro de los
rangos normales. El 70% de este ruido es causado por la circulacién vehicular y el 30%

restante por otras actividades del ser humano (EI Tiempo, 2017).
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Legal

La creacién de la Secretaria de Educaciéon Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién
(SENESCYT) y los demds cambios legales que se han generado con respecto a la
educacidn superior ecuatoriana, han llevado a la Universidad a permanecer en constante

actualizacion y modificacion de sus procesos institucionales.

La SENESCYT es una institucién gubernamental que tiene como principal propdsito
incentivar a la formacién del talento humano a través del desarrollo de investigacion,
innovacion, y tecnologia, asi como proyectos y programas de distintas magnitudes. El
Ministerio de Educacién por su parte, se encarga de la regulacion de las instituciones de
educacion inicial, basica y de bachillerato. Ambas instituciones trabajaron en conjunto
para la elaboracion del Examen Nacional de Educacion Superior (ENES) cuyo propdsito
fue mejorar el perfil académico de los estudiantes que postulan para acceder al Sistema de
Educacion Superior Estatal. En la actualidad dicha evaluacion se fusiond con el examen
“Ser Bachiller”, que tiene la misma funcionalidad ademas de otorgar un titulo de
bachillerato para los estudiantes que terminan su formacion en el colegio. Se pretende
evaluar las capacidades cognitivas requeridas por los postulantes para el correcto
desempefio al momento de cursar la educacion superior. (Secretaria de Educacion

Superior, 2017) (El Telégrafo, 2017).

4.1.3 Partes interesadas y sus requisitos.

4.1.3.1 Identificacion de partes interesadas segiin cumplimiento de atributos.
En este punto se identificaron las partes interesadas que posiblemente podrian intervenir
en los procesos que tiene la Escuela de Administraciéon de Empresas, para posteriormente
analizar su relevancia realizando preguntas especificas. En caso de obtener un resultado
positivo en las tres preguntas, se considerara que la parte interesada tiene alta relevancia
para la organizacion; de ser dos las respuestas positivas esta relevancia se considerara
media; y finalmente si solo una de las preguntas devuelve un resultado positivo la

relevancia de la parte interesada serd baja.
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Tabla 64 Identificacidon de Partes Interesadas.

Identificacion de partes interesadas de la Escuela de Administracion de Empresas

. Cons ejo. ,de Instituciones . Talento
Preguntas Estudiantes Educac.lon Empresas financieras Competidores Humano
Superior
(Estd la parte interesada en capacidad
de detener o modificar las actividades de SI SI NO SI NO SI
la organizacion?
(Estd la parte interesada en capacidad
de alterar el proceso, producto o servicio SI SI SI NO NO NO
de la organizacion?
(Bl éxito futuro de la empresa estd
relacionado con la parte interesada? St St ST NO ST ST
Resultado de Relevancia Alta Alta Moderada Baja Baja Moderada

Nota. La explicacién de la metodologia de la identificacion de las partes interesadas por sus atributos se

encuentra en el numeral 2.2.1 Fuente: Elaboracion de los autores

Una vez realizada la identificacion se puede concluir que tanto los estudiantes como el

Consejo de Educacion Superior son las partes interesadas més relevantes para la Escuela,

seguidas por las empresas, que fijan requerimientos en cuanto a los profesionales que

requieren. De esta manera, se consideraran estas tres partes interesadas para la aplicacion

de futuras herramientas.

4.1.3.2 Voz del Cliente.

Para el desarrollo de esta metodologia se requirié de dos documentos: el mapa de procesos

de la Escuela de Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay y el estudio de

pertinencia hacia los estudiantes de la Escuela elaborado en el 2014. Ademas, dentro de

la determinacién de la importancia de cada uno de los requerimientos de los estudiantes y

la definicion de la relacion de cada requerimiento con el proceso misional de la Escuela,

fue incluido el criterio de los autores de este trabajo de investigacion.
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Tabla 65 Voz del Cliente (Estudiantes).

Formato: Voz del cliente (Estudiantes)

practico

Relaciones 2 Media
Procesos Misionales de la Escuela de Administracion de Empresas
Requerimientos de los | Importancia
Estudiantes (1-5) Planificacion | Gestion Asistencia | Investigacion Titalacion Segui |TOTAL

Académica |Académica | Académica |y Vinculacién miento

Pertinencia:

Correspondencia de la

carrera con el entorno 3

Plan Curricular:

Desarrollo de pensamiento 5

critico y analitico

Capacidad de toma de 3

decisiones

Formacién acorde a la 5

carrera

Equilibrio  tedrico 'y 5
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Requerimientos de los

Estudiantes

Importancia

1-5)

Procesos Misionales de la Escuela de Administracion de Empresas

Practicas pre profesionales

Planificacion | Gestion Asistencia

Investigacion Segui

Titulacion

Académica |Académica | Académica |y Vinculacion miento

TOTAL

4
en relacion a la carrera
Conocimiento de segundo 5
idioma
Academia:
Calidad Académica de 4
docentes
Innovacion, creatividad,

3 2 2 21
emprendimiento
Capacidad investigativa 2 2 20
Ambiente Institucional: 111
Procesos institucionales

5 2 25
claros
Informacién oportuna y

4 2 2 36
veraz
Capacidad de respuesta a

5 2 20

requerimientos
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Procesos Misionales de la Escuela de Administracion de Empresas

Requerimientos de los | Importancia
Planificacién | Gestion Asistencia | Investigacion Segui |TOTAL
Estudiantes 1-5) Titulacion
Académica |Académica | Académica |y Vinculacién miento
Uso de equipos
) 4P 3 2 2 30
tecnoldgicos
Estudiantes: 48
Normativa clara 3 12
Ayudas y becas 5 10
Seguimiento al
2 3 2 2 3 26
desempefio de estudiantes
TOTAL 27 18 23 25 26 11 449

Nota. La explicacién de la metodologia de la voz del cliente se encuentra en el numeral 2.2.2 Fuente: Elaboracién de los autores

El desarrollo de esta metodologia muestra que el requisito de mayor importancia para los estudiantes es el equilibrio tedrico y

préctico, incluido dentro de la categoria llamada Plan Curricular. En cuanto a los procesos misionales de la Escuela de

Administracién de Empresas, se puede afirmar que el proceso de mayor generacion de valor es el de Planificacion,
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4.1.4 Alcance del Sistema de Calidad.

4.1.4.1 Determinacion de Cuestiones internas y externas y requisitos de las

partes interesadas.

Determinacion de cuestiones internas y externas.

Para la construccion del alcance de un sistema de gestion de calidad primero se debe
conocer el propdsito y la direccidn estratégica de la organizacidn, es decir: mision, vision
y objetivos estratégicos, pues a partir de dichos elementos surgen los objetivos de calidad.

Esto se puede visualizar en la Tabla 66.
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Tabla 66 Propésito y direccidn estratégica de la organizacion.

Propésito y Direccion Estratégica de la Universidad

Resultados esperados del S.G.C

Mision Vision Objetivos estratégicos Objetivos de Calidad
1. Fortalecer la investigaciébn en dreas
a) Formar profesionales competentes.
Somos una prioritarias de desarrollo regional
Ser una
comunidad 2. Fomentar el desarrollo de proyectos
Universidad b) Cumplir estandares nacionales de
universitaria que autosustentables y autosostenibles para la o
orientada a la . acreditacion.
formamos personas comunidad
investigacion, — . :
con  pensamiento 3. Institucionalizar el proceso de mejora
acreditada con c¢) Asegurar personal docente calificado y
critico, continua para consolidar la calidad .
estandares ) competitivo.
comprometida académica
nacionales e

éticamente con la
sociedad, que aporta
a la ciencia y al
conocimiento lograr
el desarrollo integral

de nuestro entorno

internacionales; vy,
constituirse en un
referente
académico

nacional

4. Adecuar el sistema de gobierno y gestion

institucional

d) Mejorar continuamente la gestion

académica y administrativa.

5. Fomentar el impacto y visibilidad
académica de la universidad en el desarrollo

de la sociedad

e) Fomentar emprendimientos

6. Fortalecer la actividad académica y de

investigacion a nivel de postgrado

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.
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En la Tabla 67 se describen las cuestiones internas y externas y se evalda su pertenencia
con respecto al propdsito de la universidad y su direccion estratégica, asi como el impacto
que causan en la consecucion de los objetivos. Para esto serd necesario asignar valores
segln los recuadros correspondientes, usando las escalas que se muestran en las Tablas
68 y 69, para finalmente obtener una sumatoria y considerar su importancia dentro del

alcance, segun la valoracién mostrada en la Tabla 70.
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Tabla 67 Relevancia de factores internos y externos.

Pertinencia con la

afectar o verse afectados por las

actividades de la organizacion.

L . Impacto
; Planificacion Estratégica
Tipo de - —
» Descripcion - Objetivos | Total
Cuestion o o Objetivos
Misién | Visién . de
Estratégicos :
Calidad
Politico: Incluye las medidas
gubernamentales que afectan a
Cuestion |la organizacién, ya sea que
1 3 1 3 8
Externa |provengan de wuna fuente
regional, nacional 0
internacional.
Econémico: Hace referencia a
Cuestion | todos los aspectos
. ' 2 1 2 2 7
Externa |macroeconémicos que influyen
en el entorno de la empresa.
Social: Engloba informacién
| delasociedad en lo que
Cuestion
respecta a edad, género, 3 3 3 2 11
Externa | ]
ingresos econdémicos, entre
otros datos relevantes.
Tecnoldgico: Se conforma de
Cuestion | las innovaciones en el campo
2 2 3 3 10
Externa |de la tecnologia que se pueden
presentar en el sector.
Ambiental: Se refiere a todos
' aquellos factores provenientes
Cuestion _ .
del medio ambiente, que pueden 2 1 2 1 6
Externa
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Tipo de

Cuestion

Descripcion

Pertinencia con la

Planificacion Estratégica

Impacto

o o Objetivos
Mision | Vision '
Estratégicos

Objetivos
de
Calidad

Total

Cuestién

Externa

Legal: Estd conformado por

leyes, regulaciones, y otras

medidas legales que influyan en
actividades  de

las una

organizacion.

10

Cuestion

Interna

Cultura organizacional:
Representa la identidad de una
organizacion y afecta
directamente su desempeiio,
pues denota la forma de trabajo,
el nivel de trabajo en equipo
los

de

alcanzado por

colaboradores, el nivel
control de los documentos, la
buisqueda de un mismo objetivo,
otros de

entre aspectos

relevancia.

11

Cuestion

Interna

Estructura organizacional: Es
la descripcion de la forma en la
que funciona la empresa en
cada uno de sus niveles segin
las actividades y
responsabilidades

correspondientes.
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Pertinencia con la
L . Impacto
Planificacion Estratégica

Tipo de

Descripcion
Cuestion oy
Objetivos
Objetivos
Mision | Vision de
Estratégicos

Calidad

Total

Recursos: Representan un
factor que influye en el
‘ desempefio del sistema de
Cuestion _ ‘
gestion de calidad. Pueden ser 1 2 3
Interna )
recursos humanos, materiales,
de infraestructura, ambiente de

trabajo, etc.

Capacidad: Hace referencia a
la gestion de las operaciones de
_ una organizacion mediante la 3
Cuestion o . o
administracion  eficiente vy 2 2 3
Interna ) )
eficaz de los diferentes
recursos, objetivos y

estrategias.

10

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

La Tabla 68 muestra la pertinencia de estas cuestiones frente a la mision, visién y objetivos
estratégicos, mientras que la Tabla 69 corresponde al impacto que poseen frente a la
consecucion de los resultados esperados del Sistema de Gestion de Calidad. Las escalas
se conforman de tres valores, donde 1 representa baja pertinencia o impacto, 2 moderado

y 3 pertinencia o impacto alto.
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Tabla 68 Escalas de calificacion.
Pertinencia con la Planificacion Estratégica

No es adecuado, oportuno, ni hace referencia a la misién/visién/objetivo

estratégico

2 | Hace referencia a la mision/vision/objetivo estratégico

3 | Es adecuada y oportuna a la misién/visién/objetivo estratégico

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 69 Calificacién de impacto.

Impacto

1 | Tiene impacto bajo o nulo en la capacidad de lograr los resultados esperados

2 | Tiene impacto medio en la capacidad de lograr los resultados esperados

3 | Tiene impacto alto en la capacidad de lograr los resultados esperados

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

La Tabla 70 muestra una forma de andlisis de los resultados obtenidos, que permite

conocer si deben ser considerados o no en el alcance.

Tabla 70 Analisis de resultado.

Resultado

-I No deben considerarse al definir el alcance =4

La organizacién debe decidir si considerar

Medio | ono estas cuestiones para el alcance, segin >4<=8

su naturaleza y objetivos.

Alto Deben considerarse al definir el alcance >8<=12

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

También se requiere identificar las partes interesadas con sus respectivos requisitos, para
lo cual serd necesario el uso de una de las metodologias propuestas en el numeral 2.2. En
este caso de aplicacion se us6é como referencia las metodologias desarrolladas en el

numeral 4.1.3 de este documento.

Una vez identificadas las partes de interés y sus requisitos se requiere analizar cudn

pertinentes son con respecto al Sistema de Gestién de Calidad y si deben incluirse en el
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alcance. Para esto se propone utilizar la Tabla 71 en base a la escala de evaluacion

detallada en la Tabla 72.

Tabla 71 Requisitos de las partes interesadas.

Parte . . Pertinencia
Requisito de la parte interesada
Interesada con el S.G.C
) Formacion académica acorde a las necesidades de la
Estudiantes . . o
industria. Becas estudiantiles
Consejo de Cumplimiento por parte de la Escuela en cuanto a los
Educacion estdndares de: Pertinencia, Plan curricular, Academia, y
Superior Ambiente institucional y estudiantil.
Empresas Formacioén de profesionales competentes
Instituciones | Cliente comprometido con el cumplimiento de sus
financieras obligaciones.
‘ Cooperacion interinstitucional en dmbitos académico-
Competidores _ ' 2
cientificos
Remuneracion adecuada. Condiciones Optimas de
Talento Humano 2

trabajo. Estabilidad

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 72 Escalas de pertinencia.

Pertinencia Resultado

1 | No es adecuado, oportuno ni hace

referencia al S.G.C.

No es necesario que se

considere en el alcance

2 | Hace referencia al S.G.C Medio | decidir si considerarlo en el

La organizaciéon debe

alcance o no.

S.G.C

Es adecuada y oportuna con el

Es necesario que se

considere en el alcance

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.
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Definicion y limites de los productos o servicios y procesos.

La segunda etapa de esta metodologia consiste en la definicién del producto o servicio
prestado por la organizacién y sus limitaciones. En este caso se ha ubicado el servicio de
ensefianza que presta la Escuela de Administracion de Empresas de la Universidad del
Azuay, segun la clasificacion nacional de actividades econdmicas, dentro de la categoria
Educacién superior, con el cédigo P8530.02. Esta codificacién hace referencia a
“Educacion de tercer nivel, destinado a la formacion basica en una disciplina o a la
capacitacion para el ejercicio de una profesion. Corresponden a este nivel el grado de
licenciado y los titulos profesionales universitarios o politécnicos” (INEC, 2012, pag.

200).

Tras definir los productos o servicios, es necesario evaluar la capacidad de la organizacion
para suministrarlos y determinar los que se deben considerar en el alcance. La evaluacion

se realiza frente a la informacion analizada en la primera etapa de esta metodologia:

Tabla 73 La interaccién del Producto o servicio de la Escuela de Administraciéon de Empresas.

Cuestiones
Partes Capacidad de
internas y Total
Producto o Servicio Interesadas la Escuela
externas
Educacién de tercer
3 3 3 9

nivel

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 74 Calificacidn cuestiones internas y externas.
Cuestiones internas y externas

1 No cumple con los requisitos

2 Cumple parcialmente con los requisitos

3 Cumple con los requisitos

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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Tabla 75 Calificacién de partes interesadas.

Partes Interesadas

1 No cumple con los requisitos

2 Cumple parcialmente con los requisitos

3 Cumple con los requisitos

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 76 Escala de calificacion de la capacidad de la Universidad.
Capacidad de la Escuela de Administracion de Empresas

1 La organizacion no es capaz de suministrar el producto o servicio al cliente

2 | Laorganizacion es parcialmente capaz de suministrar el producto o servicio

al cliente

3 La organizacion es capaz de suministrar el producto o servicio al cliente

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Una vez obtenidos los totales de cada producto o servicio, deberdn compararse con la
informacion descrita en la Tabla 71 para determinar si se deben considerar o no dentro del

alcance del SGC.

Tabla 77 Resultado de la interaccién de los productos y servicios.

Resultado

El producto o servicio no debe =3

contemplarse en el S.G.C

La organizacion debe decidir si

Medio | considerarlo el producto o servicio en el >3<=6
alcance.
El producto o servicio debe contemplarse >6<=9
enel S.G.C

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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Procesos

En la Tabla 78 se identifica los procesos misionales que posee la Escuela de

Administracion de Empresas, para proceder a evaluar su impacto y contribucién con la

conformidad del servicio que presta, y el aumento de la satisfaccion del cliente.

La escala de calificacion se muestra en la Tabla 79. Una vez definidas todas las

calificaciones debe realizarse la sumatoria correspondiente y colocarse en la columna

“Total”, de tal manera que todos los procesos puedan considerarse o no dentro del alcance

segun la escala sefialada en la Tabla 80.

Tabla 78 Relevancia de los procesos misionales.

Contribuye a

Tiene impacto en la

capacidad de lograr

Procesos Misionales Asegurar la N ol Total
los resultados
conformidad del satisfaccion del
esperados
servicio cliente

Planificacion Académica 3 3 3 9
Gestion Académica 3 2 2 7
Asistencia Académica 2 2 2 6
Investigacion y

3 2 2 7
Vinculacion
Titulaciéon 2 2 3 7
Seguimiento 2 2 2 6

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Tabla 79 Escala de calificacion para la relevancia de los procesos.

Escala de calificacion

1 No cumple
2 Cumple parcialmente
3 Cumple satisfactoriamente

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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Tabla 80 Resultado de relevancia de los procesos.

RESULTADO

El proceso no cumple ningtn criterio y no debe =3

considerarse en el alcance

_ La organizacién debe decidir si considerar el | >3 <=6
Medio
proceso en el alcance.
| El proceso cumple satisfactoriamente los tres | > 6 <=9
Alto
criterios y debe considerarse en el alcance

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Una vez definidos los procesos operativos a considerar dentro del alcance, la organizacion

debe evaluar el control que mantiene sobre estos procesos. Utilizando la Tabla 81, se

puede evaluar el control de procesos bajo dos criterios: (A) Responsabilidad de la

Organizacion, (B) Control de la organizacion. Por udltimo, la columna Resultado se

completard segun los parametros descritos en la Tabla 82.

Tabla 81 Responsabilidad o control de los procesos.

B (cuando A es

A
no)
(Es
. . (Se encuentra
Procesos Misionales responsabilidad Resultado
controlada por
de la -
. . la Universidad?
Universidad?
(si/mo)
(si/ no)
Planificacién Académica Si Considerar en el alcance
Gestion Académica Si Considerar en el alcance
Titulacion Si Considerar en el alcance
Investigacion y )
Si Considerar en el alcance

vinculacion

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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Tabla 82 Resultado para considerar los procesos en el alcance.

Resultado

Considerar en el | organizacion.

alcance

- Cuando el proceso es responsabilidad de la

- Cuando es proceso no es responsabilidad de la

organizacion pero se encuentra controlado

No considerar en el

alcance

Cuando el proceso no es responsabilidad de la

organizacion y no se encuentra controlado

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Luego se realiza un andlisis del espacio en donde se desarrollan los procesos de la Escuela

de Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay. Para esto se utiliza un

formato como el que se muestra en la Tabla 83, utilizando la Tabla 84 como referencia

para la valoracion de los resultados.

Tabla 83 Evaluacion de las ubicaciones fisicas.

Impacto del espacio A B (SiAes
Espacio de en la capacidad de contratado)
operaciones | lograr los resultados Propio/ Controlado | Resultado
esperados (si/no) Contratado (si/ no)

Considerar

Campus

Si Propio en el

Universitario

alcance

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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Tabla 84 Resultado de ubicaciones fisicas y del alcance.

Resultado

Considerar en

el alcance

- Cuando el espacio fisico tiene impacto en la capacidad de lograr
los resultados esperados y es propio.

- Cuando el espacio fisico tiene impacto en la capacidad de lograr
los resultados esperados, es contratado y se encuentra

controlado.

No considerar

en el alcance

- Cuando el espacio fisico no tiene impacto en la capacidad de
lograr los resultados esperados y es propio.

- Cuando el espacio fisico no tiene impacto en la capacidad de
lograr los resultados esperados, es contratado y no se encuentra

controlado.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Ademads de conocer, definir y establecer los limites de los servicios y procesos que la

Escuela de Administracion de Empresas debe considerar en su alcance, se deben evaluar

los requisitos de la norma ISO 9001 aplicables.

Evaluacion de aplicabilidad de los requisitos de la norma ISO 9001:2015

Mediante el uso de la Tabla 85 es posible determinar la aplicabilidad de los requisitos

normativos, que se colocan en la columna 1; en la columna 2 se analiza si el proceso

afecta la capacidad de la Escuela para asegurar la conformidad de su servicio, mientras

que en la columna 3 se define si el requisito afecta la capacidad de la organizacién de

aumentar la satisfaccion del cliente. Finalmente, para determinar la aplicabilidad del

requisito, se completan los recuadros de la columna 4 segun corresponda, en base a los

criterios expuestos en la Tabla 86.
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Tabla 85 Requisitos aplicables de la norma.

Afectan la capacidad de:
Asegurar 2 | Aumentar la 3
Requisitos segiin lanorma ' | conformidad del satisfaccion
Aplicabilidad 4
servicio del cliente
(si/no) (si/no)
4. Contexto de la organizacion
4.1. Comprension de la
. St St Aplica
Organizacién y su contexto
4.2. Comprension de las
necesidades y expectativas de las Si Si Aplica
partes interesadas
4.3. Determinacion del alcance del
Si Si Aplica
Sistema de Gestion de la Calidad
4.4. Sistema de Gestion de la
Si Si Aplica
Calidad y sus Procesos
S. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso Si Si Aplica
5.2. Politica Si Si Aplica
5.3. Roles, responsabilidades vy
Si Si Aplica
autoridades en la organizacion
6. Planificacion
6.1. Acciones para abordar riesgos
Si Si Aplica
y oportunidades
6.2. Objetivos de la Calidad y
Si Si Aplica
planificacion para lograrlos
6.3. Planificacion de los cambios Si Si Aplica
7. Apoyo
7.1. Recursos Si Si Aplica
7.2. Competencia Si Si Aplica
7.3. Toma de conciencia Si Si Aplica
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7.4. Comunicacion Si Si Aplica
7.5. Informacién documentada Si Si Aplica
8. Operacion
8.1. Planificacion y control

Si Si Aplica
operacional
8.2. Requisitos para los productos

Si Si Aplica
y Servicios
8.3. Disefio y desarrollo de los

Si Si Aplica
productos y servicios
8.4. Control de los procesos,
productos y servicios Si Si Aplica
suministrados externamente
8.5. Produccion y provision del

Si Si Aplica
Servicio
8.6. Liberacion de los productos y

Si Si Aplica
Servicios
8.7. Control de las salidas no

Si Si Aplica
conformes
9. Evaluacion del desempeiio
9.1. Seguimiento, medicion,

Si Si Aplica
andlisis y evaluacién
9.2. Auditoria Interna Si Si Aplica
9.3. Revision por la direccion Si Si Aplica
10. Mejora
10.1. Generalidades Si Si Aplica
10.2. No conformidad y accién

Si Si Aplica
correctiva
10.3. Mejora continua Si Si Aplica

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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Tabla 86 Aplicabilidad de la norma.

Resultado de Aplicabilidad

Cuando el requisito afecta la capacidad de asegurar la
Aplica | conformidad de productos o servicios o el aumento de la

satisfaccion del cliente.

Cuando el requisito no afecta la capacidad de asegurar la
No aplica | conformidad de productos o servicios y ni el aumento de la

satisfaccion del cliente.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.
Definicion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Con la informacion obtenida de las tres etapas anteriores se puede definir el alcance del
Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo los pardmetros expuestos en la Tabla 40
denominada “Definicion del alcance del SGC”. En la Tabla 87 se muestra el enunciado

del alcance propuesto, en comparacion con el actual alcance de la Escuela.

Tabla 87 Comparacién de alcance propuesto.

Alcance Existente Alcance Propuesto

El alcance del SGC de la Escuela de Administracion de
Empresas de la Universidad del Azuay, ubicada en su
Prestacion de servicios de sede en Cuenca, incluye la prestacion de servicios de

educacion superior para programas |educacidn superior para programas de pregrado, a través

de pregrado y actividades de la planificacion, gestion y titulacion académica, asi
académico — administrativas como la investigacion y vinculacion de proyectos con la
sociedad.

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

El alcance propuesto muestra un mayor nivel de especificacion, puesto que indica la

ubicacion de la organizacion y recalca los procesos mas importantes del SGC.
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4.1.5 Procesos de un Sistema de Gestion de Calidad.

Los procesos que se llevan a cabo en la organizacién para satisfacer las necesidades de las
partes interesadas pueden ser muy distintos en lo que respecta a responsables, recursos,
tiempos, entre otros factores. Por lo tanto, es necesario plasmarlos graficamente de tal

manera que puedan clasificarse y comprenderse facilmente.

La Escuela de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay ha disefiado un
mapa de procesos con el que se muestra en el numeral 2.4.8 de este documento, y se

muestra en la Figura 27.
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Figura 27 Mapa de Procesos de la Escuela.
Fuente: Basado en Informe Sistema de Gestién de Calidad 2017 (p.10). Ecuador
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A los costados del cuadro pueden observarse las leyendas “cliente” y “satisfaccion del
cliente”, que hacen referencia a que todos los procesos que se llevan a cabo en la
organizacion tienen como fin satisfacer los requisitos del consumidor, que en este caso es

el estudiante.

Es importante recalcar que dentro de cada una de las actividades existen tareas que deben
cumplirse. Por ejemplo, es responsabilidad de la Gestidn Directiva realizar las revisiones
al sistema de calidad, los andlisis de autoevaluacién, y la comunicacién con los
estudiantes, docentes, y a nivel institucional. Los mapas de procesos pueden incluir las
actividades correspondientes a cada proceso, en caso de que se considere necesario. En el
siguiente cuadro pueden observarse las actividades correspondientes a cada proceso de la

Escuela.
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PROCESOS DIRECTIVOS

GESTION DIRECTIVA GESTIONDE CALIDAD

e Revisiones por la direccion e DPlanificacion del Sistema

e Andlisis de autoevaluacién e Gestion de Mejora Continua

e Comunicacion - Auditorias Internas
- Estudiantes - Evaluacion de Satisfaccion
- Docentes - No conformidades y
- Institucional oportunidades de mejora

PROCESOS MISIONALES

ASISTENCIA INVESTIGACION Y A
PLANIFICACION ACADEMICA GESTION ACADEMICA ACADEMICA VINCULACION TITULACION SEGUIMIENTO

Planificacion de la Carrera

e Seguimiento a Estudiantes ® Tutorias e Vinculacién con e Trabajos de ® Seguimientoa
- Redisefio de la Carrera - Tasa de pérdida de e Pasantias Taccolachaidad Titulacién graduados
- Analisis de pertinencia HiAleiias e Homologaciones e Emprendimiento e Examen de
de la Carrera e Evaluacién de competencias ® Convalidaciones e Investigacion Grado
e Planificacion del periodo Especificas
académi'co 3y e Evaluacién del docente
- Silabos y distributivos e Seguimiento del silabo

PROCESOS DE APOYO

GESTION DE RECURSOS GESTIONDE TALENTO HUMANO

e Adaquisiciones e DPerfiles de catedra
e Infraestructura e Actualizacion docente
e Control documental e Perfiles de cargo

Figura 28 Mapa de Procesos.
Fuente: Basado en Informe Sistema de Gestién de Calidad 2017 (p.11). Ecuador

148




4.2 Alineacion del sistema de gestion de calidad de la escuela, con su contexto

4.2.1 Vinculacion de las partes interesadas al Sistema de Gestion de Calidad.

/"“ /—

Metodologias Seleccion de

- de ‘ requisitos
identificacion e——— pertinentes

Control y
monitoreo:
repetir el
proceso

Figura 25. Vinculacion de las partes interesadas al Sistema de Gestion de Calidad.

Fuente: Elaboracidn de los autores.

4.2.1.1 Metodologias de identificacion.
Para la identificacién de las partes interesadas se puede realizar un andlisis de las
metodologias propuestas en el numeral 2.2. En el desarrollo de este apartado se considerd
que la metodologia més adecuada es la denominada “Identificacion de partes interesadas

segun cumplimiento de atributos”, que también se puede encontrar en el numeral 4.1.3.1
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Tabla 64 Identificacion de Partes Interesadas.

Identificacién de partes interesadas de la Escuela de Administracién de Empresas

Consejo de Instituciones Talento
Preguntas Estudiantes Educaciéon |Empresas R Competidores
R financieras Humano
Superior
¢ Esta la parte interesada en capacidad
de detener o modificar las actividades de
la organizacién? SI SI NO SI NO SI
¢ Estd la parte interesada en capacidad
de alterar el proceso, producto o servicio
de la organizacion? SI SI SI NO SI NO
¢ El éxito futuro de la empresa estd
relacionado con la parte interesada? SI SI SI NO NO SI
Resultado de Relevancia Alta Alta Moderada|Baja Baja Moderada

Nota. La explicacién de la metodologia de la identificacion de las partes interesadas por sus atributos se
encuentra numeral 2.2.1 Fuente: Elaboracién de los autores

4.2.1.2 Seleccion de requisitos pertinentes.

Los requisitos de las partes interesadas en el caso de la Escuela de Administracion de

Empresas fueron obtenidos a partir de los documentos que se muestran en la Tabla 88.

Tabla 88 Seleccion de requisitos pertinentes.

Seleccion de los requisitos pertinentes
Partes
Instrumento
Interesadas

Estudiantes Estudio de pertinencia a estudiantes
Consejo de | Modelo genérico de evaluacion del entorno de aprendizaje de
Educacion carreras presenciales y semipresenciales de las Universidades y
Superior Escuelas politécnicas del Ecuador.

Encuesta de pertinencia de la carrera de administracion de
Empresas

empresas

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores.

Una vez obtenidos todos los documentos en los que se detallan los requisitos de cada una

de las partes interesadas, se puede aplicar la metodologia denominada: “Relacion de las

partes interesadas con la politica de calidad”, cuya explicacién se encuentra en el numeral
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3.1.3.1 y se desarrolla para el caso de la Escuela de Administracion de la Universidad del

Azuay en el numeral 4.2.1.

4.2.1.3 Control y monitoreo.
La organizacién deberd de realizar cada cierto tiempo un nuevo andlisis de sus partes
interesadas, con el objetivo de encontrar nuevas o descartar aquellas que hayan dejado de

ser relevantes para la empresa.

En este caso de aplicacion se considera que se deberd realizar este andlisis cuando el
entorno o los objetivos hayan sufrido cambios, caso contrario se lo podria ejecutar cada

dos afios para llevar un registro actualizado.

4.2.2 Relacion de las partes interesadas con la politica de calidad: Escuela de

Administracion de Empresas.

En la presente metodologia se usan distintos cuadros con el fin de identificar la
importancia asignada a las exigencias de las partes interesadas y la universidad, para

consecuentemente analizarlas y relacionarlas.

La tabla 89 se conforma por las expectativas o requisitos de las partes interesadas mas
relevantes para la Universidad del Azuay: los estudiantes, el Consejo de Educacion
Superior, y las empresas o campo laboral. Existen cinco elementos que seran priorizados
segtn su nivel de importancia, calificando con 1 al aspecto menos importante y con 5 al
aspecto de mayor relevancia. Posteriormente, se promedian las calificaciones asignadas a

cada elemento evaluado para obtener lo que se denomina Importancia Relativa.

Para la aplicacion de esta metodologia de priorizacion se utilizaron los siguientes

documentos:

e Estudiantes: Estudio de pertinencia a estudiantes 2014
e CES: Modelo genérico de evaluacion del entorno de aprendizaje de carreras
presenciales y semipresenciales de las Universidades y Escuelas politécnicas del

Ecuador
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e Empresas: Encuesta de pertinencia de la Carrera de Administracién de Empresas

2015 en el campo laboral

Tabla 89 Punto de vista de las partes interesadas.

Expectativas y requisitos del cliente,

legales y reglamentarios

Priorizacion

Estudiantes| CES |Empresas

Importancia
Relativa

(promedio)

Pertinencia:
El perfil profesional responde a las
expectativas 'y necesidades de la

sociedad.

2,67

Plan Curricular:
Planificaciéon del proceso formativo
2 [del estudiante a través de actividades
de aprendizaje que garanticen los

resultados pedagogicos

5,00

Academia:

Condiciones fundamentales y
competencias necesarias para el
ejercicio de la docencia Universitaria,
enseflanza, investigacion y

vinculacion

3,33

Ambiente Institucional:
Sistema de gestion académica de la
carrera, procesos de seguimiento
académico curricular, recursos de
apoyo y mejoramiento de la calidad

educativa

2,67

Estudiantes:
5 [ Participacién estudiantil en

actividades complementarias

1,33

Nota. Fuente: Elaborado en base al Material de clases, gerencia de la calidad.

152




El siguiente paso para la aplicacion de esta metodologia consiste en conocer las
expectativas o metas de la Universidad del Azuay, para lo cual se han identificado diez
elementos dentro del mapa estratégico de esta institucion. Ademds se asigna una
calificacion de priorizacién a estos elementos, donde 10 corresponde al aspecto de mayor
relevancia y 1 al menos importante. Esta calificacion se realiz6 en base a las funciones
descritas para el rectorado, vicerrectorado de investigaciones, vicerrectorado, decanato y
junta académica, en el Plan Estratégico Institucional UDA 2013-2017. Una vez
priorizados los aspectos, se procede a promediarlos para obtener la Importancia Relativa

de cada uno de ellos, tal como se muestra en la Tabla 90.
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Tabla 90 Punto de vista de la empresa.

Vicerrector de | Junta Importancia
Expectativas y metas de la Rectorado L Vicerrectorado | Decanato o
Investigaciones Académica Relativa
Universidad .
Priorizacion (promedio)
Crecimiento sostenido:
Tasa de crecimiento de
alumnos, renovacion de 7 9 9 9 9 8,6
programas de estudio e indice
de graduados
Institucionalizacion de la
investigacion:
Publicaciones y lineas de
_ o 2 10 6 7 8 6,6
investigacion en
funcionamiento para la carrera,
la institucidn y profesores
Fortalecer desarrollo
sostenible:
Insercién de la Universidad en 10 5 7 6 6 6,8
proyectos de cardcter social y
optimizacion de recursos

154




Expectativas y metas de la

Universidad

Rectorado

Vicerrector de

Investigaciones

Vicerrectorado

Decanato

Junta

Académica

Priorizacion

Importancia
Relativa

(promedio)

Constituirse como referente
nacional: Reconocimiento de
los graduados en la sociedad y
difusion de logros alcanzados

por la universidad

5,6

Vinculacion e integracion
interinstitucional: Nimero de
convenios 'y procesos de

vinculacion con la colectividad.

4,4

Mejorar la comunicacién
interna y externa:
Comunicacién entre las

autoridades y el personal

4,2

Acreditar y certificar a la
UDA con estandares
nacionales e internacionales:
Calificacion Institucional del

CEAACES

6,4
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Expectativas y metas de la

Universidad

Rectorado

Vicerrector de

Investigaciones

Vicerrectorado

Decanato

Junta

Académica

Priorizacion

Importancia
Relativa

(promedio)

Acreditar y certificar a la UDA
con estandares nacionales e
internacionales:

Calificaciéon Institucional del

CEAACES

6.4

Fortalecer el modelo educativo
de la UDA: Sistema integrado de

autoevaluacion y uso de las TICs

10

10

10

8,6

Fortalecer la infraestructura
fisica y tecnologica:
Condiciones de infraestructura en
Optimas condiciones y acceso

para personas con discapacidades

1.4

10

Cualificar al Talento Humano:
Ambiente laboral y plan de
formaciéon y capacitacion del

personal

24

Nota. Fuente: Elaborado en base al Material de clases, gerencia de la calidad.
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Cuando se ha obtenido la Importancia Relativa de los requisitos y expectativas en lo que
respecta tanto a la Universidad como a sus partes interesadas, se requiere evaluar la
relacion existente entre estos elementos, mediante una escala como la que se muestra en
la Tabla 91. Para esto es necesario que se llegue a un consenso con la participacion de
todos los directivos para que la calificacidn asignada sea mds objetiva. En el caso de este

trabajo de investigacion, la relacion fue calificada segtn el criterio de los autores.

Tabla 91 Escala de evaluacion de relacion.

Relacién
1 Baja
3 Media
5 Alta

Nota. Fuente: Material de clases, gerencia de la calidad.

La calificacion asignada deberd colocarse en un cuadro como el que se presenta en la
Tabla 92, cuyo objetivo es el cruce de los distintos resultados. Como primer paso se realiza
la multiplicacién entre la importancia relativa de las partes interesadas y la Universidad.
Consecuentemente se multiplica este resultado por la calificacion de relacion realizada en
el paso anterior, obteniendo asi una ponderacion para cada aspecto, que se sumard de
forma vertical y horizontal. Todo esto se realiza con el fin de identificar los elementos de

mayor importancia para la universidad y sus partes interesadas correspondientes.
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Tabla 92 Matriz de ponderacion de las expectativas de la Universidad del Azuay y de sus partes interesadas.

Expectativas y metas de la empresa
. Acreditar y
E tat
.X Pec 1vas. Y N Constituirse | Vinculacion e| Mejorar la | certificar a la | Fortalecer el | Fortalecer la .
requisitos del cliente, . Institucionaliza | Fortalecer . ., L., . Cualificar al
Crecimiento . como integracion |comunicacion| UDA con modelo  |infraestructur
legales y . ciénde la desarrollo T . B . . Talento
. sostenido . L referente | interinstitucio |  interna y estandares |educativo de | afisicay
reglamentarios investigaciéon | sostenible . . o Humano
nacional nal externa nacionales e la UDA tecnoldgica
internacionales Total
5 S S S S S S S 5 5
S EE IR EE T RE T T L I
Importancia S| E S| E S| E S| E S| E S| E S| & S| & S| S| &
. 86| | 2|66| [ 2]|68|c[2|56|c|2|44| 3| 2[|42(c| 2|64 2 (86| |2 |14|c|2|24| 3| 2
relativa S| E < |E < |E < |E < |E < |E <|E S| E < |E < |E
|3 |8 & |3 & |3 & |8 & |3 | 8 & |3 & |8 |8
=¥ - - - - - A - A =¥
Pertinencia 2,67 23 691 18 53118 54115 75112 S| )11)17 85123 115 4 |3 [11] 6 [1] 6]515
Plan‘ 5,00 43 | 512151 33 | 5 [165]34 (5 |170128 (3 |84 223 |66|21 | 1 (21323 (96|43 52150 7|1 |7]|12]3|36|1075
Curricular
Academia 3,33 29[ 3 [8 22| 5 [110123 5 [113) 19| 5|93 15| 1 [15]14 |3 [42|21 |3 | 641295 |143] 5 [3[14] 8 |5 [40] 721
Ambients
e b oe7 23| 23| as| 1| as| 8|3 |salis |3 as| 2|3 |3s5|11|3|3a|17]3]|51]|23|5 s[4 |3]|11] 6 |3|19]405
Institucional
Estudiantes 1,33 11131341 9 3261932717 [5]|3716|1|6|6]|1[6]9|3[26]11[3|34]2 |1 [2]3]|1]3]202
Total 427 372 419 334 157 113 322 622 45 1052917

Nota. Fuente: Elaborado en base al Material de clases, gerencia de la calidad.
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Una vez obtenida la importancia de cada uno de los aspectos involucrados, se procede a
ordenarlos segun su relevancia y seleccionar los que se incluirdn en la politica de calidad
de la organizacion. En este caso de aplicacion la seleccién fue realizada en base al criterio
de los autores, y se determiné que el Plan Curricular, la Academia, y la Pertinencia de la
carrera, son las expectativas de las partes interesadas con mayor importancia. En cuanto a
las expectativas de la Escuela, se concluy6 que las mds importantes son el Fortalecimiento
del modelo educativo, el Crecimiento sostenible, y Fortalecimiento el desarrollo

sostenible. Esta informacién se plasma en la Tabla 93
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Tabla 93 Resultados priorizados de las expectativas de las partes interesadas y de la Universidad.

Resultados Priorizados

Expectativas y requisitos del cliente,

legales y reglamentarios

Expectativas y metas de la empresa

Importancia| % Importancia| %
Fortalecer el modelo educativo
Plan Curricular 1075 37% 622 21%
de la UDA
Academia 721 25% Crecimiento sostenido 427 15%
Pertinencia 515 18% Fortalecer desarrollo sostenible 419 14%
Ambiente Institucionalizaciéon de la
405 14% 372 13%
Institucional investigacion
Constituirse como referente
Estudiantes 202 7% 334 11%
nacional
Acreditar y certificar a la UDA
Total 2917 100 % con estandares nacionales e 322 11%
internacionales
Vinculacién e  integracion
157 5%
interinstitucional
Mejorar la  comunicacién
113 4%
interna y externa
Cualificar al Talento Humano 105 4%
Fortalecer la infraestructura
45 2%
fisica y tecnoldgica
Total 2917 100%

Nota. Fuente: Elaborado en base al Material de clases, gerencia de la calidad.

Como parte final de esta metodologia se presentan las directrices para la elaboracién de

la politica de calidad, resultado de analizar los requisitos de las partes interesadas y la

Universidad. A partir de esto, se ha propuesto en la Tabla 94 una nueva politica de calidad

cuyas diferencias con la politica existente son poco significativas. De esta manera, se
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puede ratificar el correcto funcionamiento de esta herramienta como un instrumento de

alineacion entre los requisitos de las partes interesadas y el Sistema de Gestion de Calidad

de una organizacion.

Tabla 94 Directrices para elaborar la politica de calidad.

Directrices para realizar la

Politica de Calidad

Propuesta para la Escuela

Politica de Calidad

existente de la Escuela de

Plan Curricular

Academia

Pertinencia

Expectativas de la
Universidad del Azuay

Fortalecer el modelo educativo

de la UDA

Crecimiento sostenido
Fortalecer desarrollo sostenible

Institucionalizacion de la

investigacion

de Empresas de la Universidad

del Azuay considerando la

reglamentacion

vigente, forma profesionales
competentes con el fin de
satisfacer las expectativas y
necesidades de la sociedad,
con un enfoque dirigido hacia

la investigacién y la mejora

continua.

educativa

politica de Administracion de Administracion de
Empresas Empresas
Expectativas y requisitos del
Somos la Escuela de
cliente, legales y L »
LaE la de Administracion Administracion de
reglamentarios a bscuela de

Empresas de la UDA que
cumpliendo estdndares

nacionales de acreditacion y

con talento humano
competente y
comprometido con la

mejora continua, formamos

profesionales en gestion
empresarial con espiritu
emprendedor, para

satisfacer necesidades de la

sociedad.

Nota. Fuente: Elaborado en base al Material de clases, Gerencia de la calidad.

Es necesario recalcar que la elaboracion de la politica de calidad corresponde al numeral

5 de la normativa ISO 9001, sin embargo en este trabajo de tesis se propone una nueva

politica con el objetivo de demostrar la factibilidad de utilizar las metodologias

presentadas para la alineacién del sistema de gestion de calidad con las expectativas de

las partes interesadas. No obstante, el resto de metodologias que se aplican en este capitulo

respetan la politica de calidad actual.
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4.2.3 Obtencion de los objetivos de calidad a partir del plan estratégico:

Escuela de Administracion de Empresas.

Desagregacion Mision Plan Estratégico
Objetivos:
Desagregacion Vision Estratégicos,
" | Institucionales u
Organizacionales
Estrategias FODA Cruzado

\4

Elaboracion de la Politica de
Calidad

Objetivos de Calidad

Indicador

Proceso

—»

Identificacion de
objetivos relacionados
a la calidad

*

T*®

*

Figura 22. Obtencién de los objetivos de calidad a partir del plan estratégico.

Fuente: Elaboracién de los autores.

Esta metodologia propuesta se explica en el numeral 3.1.3.2 de este documento, y

subsiguientemente se demuestra su funcionalidad y aplicabilidad a la Escuela de

Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay. Todos los datos fueron

obtenidos del Plan de mejoras 2014-2016 de la Universidad del Azuay y del Manual de

Calidad de la escuela en cuestion.

Mision

En esta seccion se analiza la mision de la Universidad del Azuay y se la desglosa de la

siguiente manera:

a) “Somos una comunidad universitaria que formamos personas con pensamiento

critico, comprometida éticamente con la sociedad, que aporta a la ciencia y al

conocimiento

b) lograr el desarrollo integral de nuestro entorno” (Universidad del Azuay, 2014,

pag 18)

Este desglose corresponde a dos secciones que deben satisfacerse, por lo que

posteriormente se establecerdn objetivos relacionados a ellas.
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Vision
Al igual que en la misién, la vision ha sido desglosada con el objetivo de poder establecer
objetivos que se relacionen a la misma:

a) “Ser una Universidad orientada a la investigacion

b) Acreditada con estdndares nacionales e internacionales; y, constituirse en un

referente académico nacional.” (Universidad del Azuay, 2014, pag 18 )

Estrategias FODA cruzado

El FODA cruzado més reciente de la Universidad del Azuay es bastante amplio, por lo
cual se seleccionaron las estrategias mds generalizadas para simplificar la aplicacion de la
metodologia.
a) “Fortalecer la gestion de investigacion (Plan institucional de investigacion)
b) Promover la transferencia tecnoldgica a través de las unidades existentes
c) Robustecer los vinculos entre la Universidad y su entorno, desarrollando
programas y proyectos pendientes y que estén enmarcados en los dominios
académicos institucionales
d) Fortalecer la oferta académica
e) Consolidar la filosofia académica de la universidad
f) Actualizar el macro legal interno de la universidad
g) Fortalecer la gestién del personal académico
h) Mejorar la infraestructura fisica y tecnolégica
1) Mejorar los procesos académicos-administrativos
J) Ejecutar un programa de reingenieria de los sistemas informéticos de grado y
postgrado
k) Fortalecer el apoyo a los estudiantes y graduados
1) Redefinir la gestion de las bibliotecas de la universidad
m) Asegurar la continuidad de los estudiantes en afios iniciales
n) Potenciar el vinculo de la universidad con instituciones publicas y privadas
0) Promover la relacién y participacion activa de los graduados en el desarrollo de la

institucion” (Universidad del Azuay, 2014, pag. 45)
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Objetivos Estratégicos

Se presentan los seis objetivos estratégicos que posee la Universidad del Azuay:

1. “Fortalecer la investigacion en areas prioritarias de desarrollo regional

2. Fomentar el desarrollo de proyectos autosustentables y autosostenibles para la

comunidad

3. Institucionalizar el proceso de mejora continua para consolidar la calidad

académica

4. Adecuar el sistema de gobierno y gestion institucional

S. Fomentar el impacto y visibilidad académica de la universidad en el desarrollo de

la sociedad

6. Fortalecer la actividad académica y de investigacion a nivel de postgrado”

(Universidad del Azuay, 2014, pag. 56)

4.2.3.1 Relacion de objetivos de estratégicos con la mision, vision y estrategias

del FODA.

Tabla 95 Relacién del objetivo estratégico 1.

Objetivo estratégico: 1. Fortalecer la investigacion en areas prioritarias de desarrollo regional

desarrollo integral del

entorno

orientada a

investigacion

la

Mision Vision Estrategias FODA Cruzado
a) Fortalecer la gestion de investigacion (Plan
institucional de investigacion)
a) Ser una | ¢) Robustecer los vinculos entre la Universidad y su
b) Lograr el . .
Universidad entorno, desarrollando programas y proyectos

pendientes y que estén enmarcados en los dominios

académicos institucionales

n) Potenciar el vinculo de la universidad con

instituciones publicas y privadas

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores
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Tabla 96 Relacién del objetivo estratégico 2.

Objetivo estratégico: 2. Fomentar el desarrollo de proyectos autosustentables vy

autosostenibles para la comunidad

Mision Vision Estrategias FODA Cruzado

a) Somos una comunidad d) Fortalecer la oferta académica

universitaria que formamos

personas con pensamiento
critico, comprometida a) Ser una|k) Fortalecer el apoyo a los estudiantes y

éticamente con la sociedad, |Universidad |graduados

que aporta a la cienciay al |orientada a la

conocimiento investigacion

0) Promover la relacion y participacion activa
b) Lograr el desarrollo integral
de los graduados en el desarrollo de la
de nuestro entorno o
institucion

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores
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Tabla 97 Relacion del objetivo estratégico 3.

calidad acadé

mica

Objetivo estratégico: 3. Institucionalizar el proceso de mejora continua para consolidar la

critico,

que aporta a

conocimiento

a) Somos una comunidad
universitaria que formamos

personas con pensamiento

comprometida

éticamente con la sociedad,

la ciencia y al

orientada a la

Mision Vision Estrategias FODA Cruzado
a) Fortalecer la gestién de investigacion (Plan
a) Seruna |institucional de investigacion)
Universidad

d) Fortalecer la oferta académica

g) Fortalecer la gestion del personal académico

investigacion
h) Mejorar la infraestructura fisica 'y
tecnoldgica
1)  Mejorar los procesos académicos-
administrativos
j) Ejecutar un programa de reingenieria de los
b) Acreditada

con estandares
nacionales e
internacionales;
y, constituirse
en un referente
académico

nacional.

sistemas informadticos de grado y postgrado

k) Fortalecer el apoyo a los estudiantes y

graduados

1) Redefinir la gestion de las bibliotecas de la

Universidad

n) Potenciar el vinculo de la universidad con

instituciones publicas y privadas

0) Promover la relacion y participacion activa
de los graduados en el desarrollo de la

institucion

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores
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Tabla 98 Relacion del objetivo estratégico 4.

Objetivo estratégico: 4. Adecuar el sistema de gobierno y gestion institucional

que aporta a la ciencia y al

conocimiento

nacionales e
internacionales;
y, constituirse
en un referente
académico

nacional.

Mision Vision Estrategias FODA Cruzado
b) Promover la transferencia tecnolégica a
a) Ser una través de las unidades existentes
Universidad
) e) Consolidar la filosofia académica de la
orientada a la o
a) Somos una comunidad| . ... |universidad
investigacion
universitaria que formamos f) Actualizar el macro legal interno de la
personas con pensamiento universidad
critico, comprometida | b) Acreditada |i) Mejorar los procesos académicos-
éticamente con la sociedad,| con estindares |administrativos

1) Redefinir la gestion de las bibliotecas de

la Universidad

m) Asegurar la continuidad de los

estudiantes en afos iniciales

n) Potenciar el vinculo de la universidad con

instituciones publicas y privadas

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores
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Tabla 99 Relacion del objetivo estratégico 5.

desarrollo de la sociedad

Objetivo estratégico: 5. Fomentar el impacto y visibilidad académica de la universidad en el

b) Lograr el desarrollo

integral de nuestro entorno

y, constituirse en
un referente
académico

nacional

Mision Vision Estrategias FODA Cruzado
a) Fortalecer la gestion de investigacion
(Plan institucional de investigacion)
a) Ser una|c) Robustecer los vinculos entre la
Universidad Universidad y su entorno, desarrollando
a) Somos una comunidad |orientada a la|programas y proyectos pendientes y que
universitaria que formamos |investigacion estén enmarcados en los dominios
personas con pensamiento académicos institucionales
critico, comprometida d) Fortalecer la oferta académica
éticamente con la sociedad, e) Consolidar la filosofia académica de la
que aporta a la ciencia y al universidad
conocimiento b)  Acreditada|il) Mejorar los procesos académicos-
con estandares | administrativos
nacionales e |j) Ejecutar un programa de reingenieria de
internacionales; |los sistemas informdticos de grado y

postgrado

n) Potenciar el vinculo de la universidad con

instituciones publicas y privadas

0) Promover la relacion y participacion
activa de los graduados en el desarrollo de la

institucion

Nota.

Fuente: Elaboracion de los autores
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Tabla 100 Relacién del objetivo estratégico 6.

Objetivo estratégico: 6. Fortalecer la actividad académica y de investigacion a nivel de

postgrado

Mision Vision Estrategias FODA Cruzado
a) Fortalecer la gestion de investigacion (Plan
institucional de investigacion)
¢) Robustecer los vinculos entre la
Universidad y su entorno, desarrollando
programas y proyectos pendientes y que estén
enmarcados en los dominios académicos
institucionales

a) Somos una comunidad d) Fortalecer la oferta académica

universitaria que formamos g) Fortalecer la gestion del personal

. a) Ser una o
personas con pensamiento ‘ ‘ académico
) | Universidad : : :

critico, comprometida | h) Mejorar la infraestructura fisica vy

_ . orientada a la .

éticamente con la sociedad, | o tecnoldgica

o investigacion
que aporta a la ciencia y al 1) Mejorar los procesos académicos-
conocimiento administrativos

J) Ejecutar un programa de reingenieria de los

sistemas informaticos de grado y postgrado

k) Fortalecer el apoyo a los estudiantes y

graduados

0) Promover la relacion y participacion activa
de los graduados en el desarrollo de la

institucion

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores
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Politica de calidad

La escuela ha definido la siguiente politica de calidad:

“Somos la Escuela de Administracion de Empresas de la UDA que cumpliendo estandares
nacionales de acreditacion y con talento humano competente y comprometido con la
mejora continua, formamos profesionales en gestion empresarial con espiritu
emprendedor, para satisfacer necesidades de la sociedad.” (Junta Académica Escuela de

Administracién de Empresas, 2016, pag 4)

Objetivos de calidad
Los objetivos de calidad que posee la Escuela de Administracion de Empresas de la

Universidad del Azuay son cinco:

a) “Formar profesionales competentes.

b) Cumplir estdndares nacionales de acreditacion.

c) Asegurar personal docente calificado y competitivo.

d) Mejorar continuamente la gestion académica y administrativa.

e) Fomentar emprendimientos” (Junta Académica Escuela de Administraciéon de

Empresas, 2016,pag 4)
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4.2.3.2 Relacion de la politica y objetivos de calidad con los objetivos estratégicos

Politica de calidad

“Somos la Escuela de Administracion de Empresas de la UDA que cumpliendo estandares nacionales de
acreditaciéon*(b) y con talento humano competente*(c) y comprometido con la mejora continua*(d), formamos
profesionales en gestion empresarial (a)*con espiritu emprendedor,(e)* para satisfacer necesidades de la sociedad.”

investigacion a nivel de postgrado

Relacién con
Objetivos estratégicos los Objetivos
de calidad
1. Fortalecer la investigacién en dreas prioritarias ad
de desarrollo regional ’
2. Fomentar el desarrollo de proyectos
autosustentables y autosostenibles para la e
comunidad
3. Institucionalizar el proceso de mejora continua abed
para consolidar la calidad académica T
4. Adecuar el sistema de gobierno y gestion d
institucional
5. Fomentar el impacto y visibilidad académica
de la universidad en el desarrollo de la sociedad ab
6. Fortalecer la actividad académica y de adc

Objetivos de calidad Indicador Proceso
a) Formar profesionales L . Planificacién
) p Pérdida de ciclo .
competentes. académica
b)C lir estandares Valor de la carrera en . .
) - o P Gestion de calidad
nacionales de acreditacion. autoevaluacion
¢) Asegurar personal docente |Materias impartidas por Gestion del talento
calificado y competitivo. docentes con maestria humano
d) Mejorar continuamente la . .
) ,,J . Cierre de no conformidades y y .
gestion académica y . . Gestion de calidad
. oportunidades de mejora
administrativa
. .. Investigacion
e) Fomentar emprendimientos |Eventos de emprendimiento . g,, y
vinculacién

Figura 29 Relacion de la politica y objetivos de calidad con los objetivos estratégicos.

Fuente: Elaboracion de los autores.
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La aplicacion de esta metodologia funciona efectivamente para la obtencion de objetivos

de calidad a partir de la mision, vision y estrategias del FODA cruzado, considerando que

estos conceptos estdn relacionados a los objetivos estratégicos, y a la politica y objetivos

de calidad.

4.2.4 Vinculacion de las partes interesadas al Sistema de Gestion de Calidad.

Entorno: Factores
internos y Externos

Politica de
Calidad

Requsitos de las
Partes Interesadas

Desglose
de politica
de Calidad

Objetivos
de Calidad

Indicador

Proceso

%

*k

Figura 24. Obtencién de los objetivos de calidad a partir del Entorno y requisitos de las partes interesadas.

Fuente: Elaboracién de los autores.

La figura mostrada anteriormente corresponde a la metodologia explicada y propuesta en

el numeral 3.1.3.3 del presente trabajo de investigacion.

En la Tabla 101 se muestra la relacion entre los requisitos de las partes interesadas, los

factores internos y externos de la Universidad del Azuay y los objetivos de calidad. Aqui

se puede visualizar como todos estos elementos interactian entre si y la concordancia

existente con la elaboracion de los objetivos de calidad de la Escuela de Administracion

de Empresas.
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Tabla 101 Relacién de las partes interesadas, factores y objetivos de calidad.

Expectativas y

Correspondencia de la

carrera con las

exigencias del entorno

enmarcados en los dominios académicos institucionales

n) Potenciar el vinculo de la universidad con instituciones publicas y

privadas

requisitos Partes Factores internos y externos: Estrategias FODA Cruzado Objetivos de calidad
interesadas
¢) Robustecer los vinculos entre la Universidad y su entorno, )
_ a) Formar profesionales
desarrollando programas y proyectos pendientes y que estén
Pertinencia: competentes.

b) Cumplir estdndares nacionales de
acreditacion.
d) Mejorar continuamente la gestion

académica y administrativa

Plan Curricular:

Desarrollo de
pensamiento critico y
analitico

Capacidad de toma de
decisiones

Formacién acorde a la
carrera

Equilibrio teérico y
préactico

Practicas pre

a) Fortalecer la gestion de investigacion (Plan institucional de
investigacion)

¢) Robustecer los vinculos entre la Universidad y su entorno,
desarrollando programas y proyectos pendientes y que estén

enmarcados en los dominios académicos institucionales

g) Fortalecer la gestion del personal académico
1) Mejorar los procesos académicos-administrativos
k) Fortalecer el apoyo a los estudiantes y graduados

n) Potenciar el vinculo de la Universidad con instituciones publicas y

privadas

b) Cumplir estdndares nacionales de

acreditacion.

docente

c)

calificado y competitivo.

Asegurar  personal

d) Mejorar continuamente la gestion

académica y administrativa

e) Fomentar emprendimientos
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profesionales en
relaciéon a la carrera
Conocimiento de

segundo idioma

o) Promover la relacién y participacion activa de los graduados en el

desarrollo de la institucion

a) Fortalecer la gestion de investigacion (Plan institucional de
investigacion)
c) Robustecer los vinculos entre la Universidad y su entorno,

desarrollando programas y proyectos pendientes y que estén

a) Formar profesionales
competentes.
c) Asegurar personal docente

calificado y competitivo.

Academia: Calidad |enmarcados en los dominios académicos institucionales
Académica de | d) Fortalecer la oferta académica e) Fomentar emprendimientos
docentes e) Consolidar la filosofia académica de la universidad
Innovacion, g) Fortalecer la gestion del personal académico
creatividad, h) Mejorar la infraestructura fisica y tecnolégica
emprendimiento 1) Mejorar los procesos académicos-administrativos
Capacidad j) Ejecutar un programa de reingenieria de los sistemas informéticos
investigativa de grado y postgrado
k) Fortalecer el apoyo a los estudiantes y graduados
1) Redefinir la gestién de las bibliotecas de la Universidad
n) Potenciar el vinculo de la universidad con instituciones publicas y
privadas
Ambiente b) Promover la transferencia tecnoldgica a través de las unidades
Institucional: existentes
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Procesos claros
Criterios de admision
claros

Informacién oportuna

d) Fortalecer la oferta académica

e) Consolidar la filosofia académica de la universidad

b) Cumplir estdndares nacionales de
acreditacion.
d) Mejorar continuamente la gestion

académica y administrativa

y Veraz | f) Actualizar el macro legal interno de la universidad
Capacidad de | o) Fortalecer la gestién del personal académico
TSI E) 4| h) Mejorar la infraestructura fisica y tecnoldgica
requerimientos 1) Mejorar los procesos académicos-administrativos
Uso de equipos|.. .. . .y . . L
quip j) Ejecutar un programa de reingenieria de los sistemas informéticos
tecnologicos
& de grado y postgrado
1) Redefinir la gestién de las bibliotecas de la Universidad
m) Asegurar la continuidad de los estudiantes en afios iniciales
¢) Robustecer los vinculos entre la Universidad y su entorno,
desarrollando programas y proyectos pendientes y que estén|a) Formar profesionales
Estudiantes: .. TR
enmarcados en los dominios académicos institucionales competentes.
Normativa clara . ) ) »
d) Fortalecer la oferta académica d) Mejorar continuamente la gestion
Ayudas 'y  Dbecas . . .. - .
o g) Fortalecer la gestion del personal académico académica y administrativa
Seguimiento al
1) Mejorar los procesos académicos-administrativos
desempefio de
. j) Ejecutar un programa de reingenieria de los sistemas informéticos
estudiantes

de grado y postgrado

k) Fortalecer el apoyo a los estudiantes y graduados
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m) Asegurar la continuidad de los estudiantes en afios iniciales

o) Promover la relacién y participacion activa de los graduados en el

desarrollo de la institucion

Nota. Fuente: Elaboracion de los autores
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En la Figura 30 se puede visualizar la politica de calidad desagregada de tal manera que
cada una de sus partes se relacione con los objetivos de calidad de la Escuela, que a su vez

debe medirse con un indicador y corresponde a un determinado proceso.

Politica de calidad
“Somos la Escuela de Administracion de Empresas de la UDA que cumpliendo
estdndares nacionales de acreditacion™(b) y con talento humano competente*(c) y
comprometido con la mejora continua*(d), formamos profesionales en gestion
empresarial (a)*con espiritu emprendedor,(e)* para satisfacer necesidades de la
sociedad.”
Objetivos de calidad Indicador Proceso
a) Formar profesionales . . Planificacion
) P Pérdida de ciclo .
competentes. académica
b) Cumplir estdndares Valor de la carrera en ., .
) . L . Gestion de calidad
nacionales de acreditacion. autoevaluacion
c¢) Asegurar personal docente |Materias impartidas por Gestion del talento
calificado y competitivo. docentes con maestria humano
d) Mejorar continuamente la . .
) .,J . Cierre de no conformidades y . _
gestion académica y . . Gestion de calidad
. oportunidades de mejora
administrativa
Investigacion y
e) Fomentar emprendimientos |Eventos de emprendimiento ) .,
) P P vinculacion

Figura 30 Obtencion de los objetivos de calidad a partir del plan estratégico.
Fuente: Elaboracién de los autores.

La aplicacién de esta metodologia en el andlisis de la Escuela de Administracién de
Empresas de la Universidad del Azuay permite comprobar la existencia de una correlacion
entre los requisitos de las partes interesadas (estudiantes, empresas del entorno y
SENESCYT), los factores internos y externos (FODA cruzado) y la politica de calidad de

la escuela.
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Se puede considerar que la metodologia cumple con su principal propdsito que es la

creacion sinérgica de la politica de calidad a partir de las partes interesadas y factores

internos y externos.

4.2.5 Aplicacion de metodologia: Relacion entre los requisitos de las Partes

Interesadas con el contexto de la organizacion y sus procesos.

En este apartado se aplica la metodologia propuesta en el numeral 3.3 de este documento

a la Escuela de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay, con el objetivo

de comprender la relacion existente entre las expectativas de sus partes interesadas y las

expectativas de la institucién en cuanto a estas partes, ademds de indicar los procesos

involucrados en su cumplimiento. Esta informacién se encuentra en la Tabla 102.

Tabla 102 Expectativas de las partes interesadas y de la Universidad del Azuay.

Expectativas de .
Partes Expectativas de la
. partes Procesos
interesadas . Escuela
interesadas
Formacion . o .
) o Gestién directiva, Gestion
académica acorde | Competitividad, ‘ ‘ ‘
) ) académica, Asistencia
Estudiantes a las necesidades | Capacidad de ‘ ‘ )
' ' o académica, Titulacion,
de la industria. | Emprendimiento. o
o Seguimiento
Becas estudiantiles
Cumplimiento por
parte de la Escuela Gestion directiva, Gestion de
. en cuanto a los|Difusion clara Yy |calidad, Planificacion
Consejo de _ ‘ .
estdndares de: | pertinente de los|académica, Gestion
Educacion _ _ o _ _ )
Pertinencia, Plan | requisitos a|académica, Titulacidn,
Superior ) ) ) )
curricular, cumplir. Gestion de Recursos, Gestion
Academia, y del Talento Humano.
Ambiente
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institucional y

estudiantil.
Accesibilidad para
que los estudiantes o .
) ) _ Planificacion académica,
Formacién de |realicen practicas . . .
' ' Asistencia académica,
Empresas profesionales pre profesionales. o ‘ )
_ _ Investigacién y vinculacion,
competentes. Vinculacién _ _
Titulacion.
laboral de los
graduados
Cliente Colaboracién con
comprometido con |los procesos de | Gestion directiva, Gestion de
Instituciones o »
el cumplimiento | cobros recursos, Gestion del talento
financieras L
de sus | universitarios. humano
obligaciones. Financiamiento.
Gestion directiva, Gestion de
_ ' o calidad, Planificacion
Cooperacién interinstitucional en el ) _ o
) ) o académica, investigacion y
Competidores |dmbito académico y la difusion del| _ _
o vinculacién,  Gestiéon de
conocimiento _
recursos, Gestion de talento
Humano
. Alto desempeiio,
Remuneracion ) ) o ]
compromiso Gestion Directiva, Gestion de
adecuada. ' . ) .
Talento o empresarial, calidad, Gestién académica,
Condiciones _ _ . . )
Humano informacion Titulacién, Gestion  del

Optimas de trabajo.

Estabilidad

oportuna, personal

capacitado.

talento humano

Nota. Fuente: Elaboracién de los autores.
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CONCLUSION

La aplicacion de metodologias investigadas y expuestas en este documento es una
propuesta viable para el cumplimiento de los requisitos establecidos en el numeral 4 de la
norma en la versién 9001: 2015. Al sistema de calidad implementado en la Escuela de
Administracion de Empresas de la Universidad del Azuay le permite sumar los
cumplimientos correspondientes al numeral sefialado, aportando a su actualizacién y

adecuacion de rigor.

Se recomienda actualizar y replantear la informacion colocada en la herramienta FODA
de la Universidad del Azuay, debido a la existencia de errores de concepto en la

clasificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Resulta incuestionable la relacién existente entre las organizaciones y la sociedad
de la que forman parte. Las empresas se dirigen hacia el cumplimiento de un
propdsito, mismo que corresponde a la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes, accionistas, y cualquier otra parte interesada. Por lo tanto, un andlisis
adecuado del entorno forma parte de los requerimientos para el éxito
organizacional asi como para la mejora continua. En otras palabras, el impacto de
los factores tanto internos como externos de una organizacién en un sistema de
gestion de calidad es notorio, hasta tal punto en que tal impacto y la relacion entre
los factores pueden cuantificarse mediante metodologias y herramientas

adecuadas.

El fundamento del numeral 4 de la ISO 9001: 2015 es verificar la alineacion de un
sistema de gestion de calidad con su contexto. Para esto se propone en esta guia
una recopilacion de herramientas que facilitan el cumplimiento de estos requisitos,
orientando a las organizaciones a comprender y atender los requisitos de sus partes

interesadas y a definir claramente su posicion competitiva.

Desconocer las metodologias para analizar el contexto de una organizacién puede
generarle desventajas en un mundo competitivo donde el conocimiento es un

factor de poder.

Puesto que la norma establece los requisitos de calidad que deben cumplirse, mas
no la forma de cumplimiento, cada organizacién debe definir las herramientas o
metodologias que se aplican para tal efecto. Las técnicas sefialadas en este

documento son una fuente de interpretacion y aplicacion correspondiente.

En el caso de la Escuela de Administracion de Empresas de la Universidad del
Azuay, la aplicacién de estas metodologias ha permitido comprobar que su

Sistema de Gestion de Calidad esté alineado con el contexto interno y externo, y
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permite hacer los ajustes necesarios para actualizar el sistema a los nuevos

requisitos. Ademas se comprueba la facilidad de aplicacion de estas herramientas.

Como parte de las recomendaciones, se puede mencionar la necesidad que el
personal de la organizacidn esté involucrado con la implementacién de la norma y
contribuya con el cumplimiento del proposito del Sistema de Gestion de Calidad,
por lo cual se recomienda socializar toda la informacién que corresponda con los
miembros del personal periddicamente y realizar capacitaciones segin sea

necesario.

Para la seleccion de las herramientas mas adecuadas para el cumplimiento de la
norma se recomienda que las personas encargadas posean el conocimiento
suficiente de la organizacion, asi como la prueba y comparacion de las diferentes
metodologias, con el fin de obtener los resultados que mds se acerquen a las

pretendidas por la Escuela.

Resulta fundamental la participacién permanente y decidida de la alta direccidon
(decano, subdecano y junta académica) en la definicién y disefio del SGC,

especificamente en los puntos establecidos en el numeral 4 de la norma.

Tomando en cuenta que la Universidad del Azuay posee un plan estratégico, y que
el sistema de gestion la Escuela de Administraciéon de Empresas esta alineado a
ese plan, se recomienda realizar un nuevo plan especifico para la escuela a modo
de ejercicio académico, en el cual posiblemente se detecten nuevos factores
internos y externos que no hayan sido considerado antes, o se determinen mejores

probabilidades de alineacidn.

Es recomendable mantener evaluacion constante sobre las partes interesadas,
tomando en cuenta que estas pueden estar sujetas a cambios por distintas
circunstancias. Existe una gran cantidad de informacion en distintas fuentes que

puede ser analizada para complementar la informacién mostrada en este
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documento, como en es el caso de las herramientas disefiadas especificamente para

ciertas industrias, casos de aplicacion etc.
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion de
la Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesion del 17 de mayo de 2017, conocid la peticion de los
estudiantes GABRIEL FRANCISCO TOLEDO BARROS con cédigo 66557 y JUAN
ARNULFO TOTAL CASTILLO con codigo 65861, que presentan el disefio de su
trabajo de titulacién denominado: “GUIA METODOLOGICA PARA ALINEAR UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON EL CONTEXTO DE UNA
ORGANIZACION. ENFOQUE AL NUMERAL 4 DE LA NORMA ISO 9001:2015”,
presentado previa a la obtencion del titulo de Ingeniero Comercial. El Consejo de Facultad
acogi6 el informe de la Junta Académica de Administracion de Empresas y resolvid
aprobar el disefio. Designa como Director al ingeniero Benjamin Herrera Mora y como
miembros del Tribunal Examinador a los ingenieros Juan Manuel Maldonado Matute y
José Ivan Rodrigo Coronel.- En esta misma sesion el Consejo de Facultad fija como plazo
para la entrega del trabajo de titulacion, seis meses contados desde la fecha de su
aprobacion, esto es hasta el 17 de noviembre de 2017, debiendo el Director presentar a la
Junta Académica, dos informes bimensuales del desarrollo del trabajo de titulacidn.

Cuenca, mayo 18 de 2017

— <~

Secretaria de la Facultad de
Ciencias de la Administracion
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Cuenca, 16 de mayo del 2017
Ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo Benjamin Herrera Mora informo que he revisado los cambios realizados al protocolo del
trabajo de titulacidn previo a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial, denominado “GUIA
METODOLOGICA PARA ALINEAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON EL CONTEXTO DE
UNA ORGANIZACION. ENFOQUE AL NUMERAL 4 DE LA NORMA IS0 9001:2015”, realizado por
el estudiante Gabriel Francisco Toledo Barros, con cédigo estudiantil ua066557 y Juan Arnulfo
Toral Castillo, con cddigo estudiantil ua065861. Trabajo que segln mi criterio cumple con las

modificaciones sugeridas por el Tribunal y puede continuar su desarrollo planjficado.

Sin otro particular, me suscribo

Atentamente




CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académica de Administracién de Empresas, se convoca a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentaciéon del Protocolo del Trabajo de
Titulacién: “GUIA METODOLOGICA PARA ALINEAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DE UNA ORGANIZACION CON SU CONTEXTO. ENFOQUE AL NUMERAL 4 DE LA NORMA
ISO 9001:2015", presentado por los estudiantes Gabriel Francisco Toledo Barros con
codigo 66557 y Juan Arnulfo Toral Castillo con cddigo 65861, previa a la obtencién del
grado de Ingemeros Comerciales, para el dia MARTES 16 DE MAYO DE 2017 A

LAS 18h30

Cuenca, 05 de mayo de 2017

Ing. Benjamin Herrera Mora

Ing. Juan Maldonado Matute

Ing. José Coronel

mjmr/
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Pdginaideil

Lugar de Almacenamiento Retencidn
F: UDA Calidad/Académico Estudiantes/UTE/Trabajos de Titulacidn/Registros 3 afios

Cuenca, 04 de mayo de 2017
Oficio: EA-1206-2017-UDA

Ingeniero
OSWALDO MERCHAN MANZANO

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

Su despacho

De nuestra consideracion:

Dispositién Final
Almacenar en nube de respaldos

La Junta Académica de la Escuela de Administracién, en relacién a la Denuncia/Protocolo de Trabajo de

Titulacién, presentado por Toledo Barros Gabriel Francisco con cédigo 66557, y Toral Castillo Juan Arnulfo

con cédigo 65861 tema: “GUIA METODOLOGICA PARA ALINEAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE

UNA ORGANIZACION CON SU CONTEXTO. ENFOQUE AL NUMERAL 4 DE LA NORMA iSO 9001:2015”,

informa que, este trabajo cumple con la metodologia propuesta en la “Guia para elaboracién y presentacion

de la denuncia/ protocolo de trabajo de titulacién”

Director: Ing. Herrera Mora Benjamin

Tribunal sugerido: Ing. Maldonado Matute Juan Manuel!
Ing. Coronel José Ivan Rodrigo

Atep&y—nente,
/

/]

/CO. ANDREA FREIRE PESANTEZ

Coordinadora (E) de la Junta de Administracion
Universidad de! Azuay
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Guia para Trabajos de Titulacién
1. Protocolo/Acta de sustentacidn

; |

L, ENIVERSIBAD DEL [
n ANUAY

Nl ¥

SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Gabriel Francisco Toledo Barros con cddigo 66557 y Juan
Arnulfo Toral Castillo con cddigo 65861

1.2 Director sugerido: Ing. Benjamin Herrera Mora,

1.3 Codirector (opcional):

1.4 Tribunal: Ing. Juan Maldonado Matute/ Ing. José Coronel

1.5 Titulo propuesto: “GUIA METODOLOGICA PARA ALINEAR EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE UNA ORGANIZACION CON SU CONTEXTO. ENFOQUE AL NUMERAL 4 DE
LA NORMA 1SO 9001:2015"

1.6 Resolucion:

1.6.1 Aceptado sin modificaciones

- AC\MW(‘,LJ)M 1 J[‘\J(\)bo i C’OU’X E‘@Tb
- ‘\’\\?V\G\mcugu Ml o\%\?ﬁ/\ju EEl em\

i

1.6.2 Aceptado con las siguientes modificaciones: |

1.6.3 Responsable de dar seguimiento a las modificaciones: Ing. Benjamin Herrera Mora

1.6.4 No aceptado
e Justificacion:

Tribunal-

.....................................

Ing. José Coronel

Fecha de sustentacion: ‘dia MARTES 16 DE MAYO |DE 2017 A (&S 18k00
o

—




Guia para Trabajos de Titulacién
Protocolo/Ribrica

1.

RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: Gabriel Francisco Toledo Barros con cédigo 66557 y
Juan Arnulfo Toral Castillo con codigo 65861
1.2 Director sugerido: Ing. Benjamin Herrera Mora

1.3 Codirector (opcional):

1.4 Titulo propuesto: “GUIA METODOLOGICA PARA ALINEAR EL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD DE UNA ORGANIZACION CON SU CONTEXTO. ENFOQUE AL

NUMERAL 4 DE LA NORMA IS0 9001:2015”

1.5 Revisores (tribunal): Ing. Juan Maldonado Matute/ Ing. José Coronel
1.6 Recomendaciones generales de la revisién:

Cumple

Cumple
parcialmente

No
cumple

Observaciones

(*)

Linea de investigacion

totalmente

1. éEl contenido se enmarca en la linea
de investigacién seleccionada?

N\

Titulo Propuesto

~

2. ¢Esinformativo?

~

3. ¢Es conciso?

Estado del arte

4. ¢ldentifica claramente el contexto
histérico, cientifico, global y
regional del tema del trabajo?

5. éDescribe la teoria en la que se
enmarca el trabajo

AN

6. ¢Describe los trabajos relacionados
mas relevantes?

,\‘\

7. ¢Utiliza citas bibliogréficas?

~

Problematica y/o pregunta de
investigacién

8. éPresenta una descripcion precisa y
clara?

9. ¢Tiene relevancia profesional y
social?

P T

Hipoétesis (opcional)

10.éSe expresa de forma clara?

11.¢Es factible de verificacién?

Objetivo general

12.¢Concuerda con el problema
formulado?

13.¢Se encuentra redactado en tiempo

verbal infinitivo?




Guia para Trabajos de Titulacién
1.

Protocolo/Riibrica

Objetivos especificos

14.iConcuerdan con el objetivo
general?

15.¢Son comprobables cualitativa o
cuantitativamente?

Metodologia

16.éSe encuentran disponibles los
datos y materiales mencionados?

17.éLas actividades se presentan
siguiendo una secuencia légica?

18.élas actividades permitiran la
consecucion de los objetivos
especificos planteados?

19.éLos datos, materiales y actividades
mencionadas son adecuados para
resolver el problema formulado?

Py PPRAPP ,

Resultados esperados

20.¢Son relevantes para resolver o
contribuir con el problema
formulado?

21.éConcuerdan con los objetivos
especificos?

Y

22.iSe detalla la forma de
presentacién de los resultados?

23.¢Los resultados esperados son
consecuencia, en todos los casos,
de las actividades mencionadas?

Supuestos y riesgos

24.éSe mencionan los supuestos y
riesgos mds relevantes?

25.¢Es conveniente llevar a cabo el
trabajo dado los supuestos y riesgos
mencionados?

Presupuesto

26.¢El presupuesto es razonable?

27.éSe consideran los rubros mas
relevantes?

Cronograma

28.¢Los plazos para las actividades son
realistas?

Referencias

29.¢Se siguen las recomendaciones de

normas internacionales para citar? ~
Expresion escrita
30.¢La redaccion es clara y facilmente
comprensible? N
31.¢El texto se encuentra libre de faltas --.\‘

ortograficas?

ey
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(*) Breve justificacion, explicacidn o recomendacion.
e QOpcional cuando cumple totalmente,
e Obligatorio cuando cumple parcialmente y NO cumple.

...........................................................................................................................

-

Ryrero i~

Ing. Benjamin Herrexra I\}Iora Ing. Juan Maldonado Matute

1. Protocolo/Ribrica

f

Ing. José Coronel
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obtencién del titulo de Ingeniero Comercial para lo cual adjuntamos la documentacion




-.Que, el Sefior..Gabriel Francis ca Toledo Barros.con codigo. 66557, luego de cumplir.con .o
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: Revisién de Protocolo de Trabajo de Titulacién
e (Director/Tutor)

Almacenamiento Retencién Disposicion final
£: Archivo de Secretaria de Facultad S afios Almacenar en archivo general de Facultad

Cuenca, 01 de mayo del 2017

Ingeniero,

" Oswaldo Merchan Manzano
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY-

Respetado Ingeniero,

Yo, Benjamin Herrera Mora informo que he revisado el protocolo de trabajo de titulacion
elaborado previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Comercial denominado, “Guia
metodoldgica para alinear el Sistema de Gestién de Calidad de una organizacion con su contexto.
Enfoque al numeral 4 de la norma ISO 9001:2015”, realizado por los estudiantes Gabriel
Francisco Toledo Barros y Juan Arnulfo Toral Castillo, con codigo estudiantil ua066557 y
ua065861 respectivamente, protocolo que a mi criterio, cumple con los lineamientos y
requerimientos de la carrera.

Por lo expuesto, me permito sugerir que sea considerado para la sustentacion del mismo,
Sin otro particular, me suscribo.

Atentamente




DG
¢
UNIVERSIDAD DEL

AZUAY

Disposician Final

Lugar de Almacenamiento Retencidn
Almacenar en repesitorio digital de la Universidad

F. Archivo Secretaria de la Facultad 5 afios
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Toral Castitlo. Juan Armulfo. ..o
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2.1. Motivo de la Investigacion:
Alcanzar una certificacion de calidad es una decisién estratégica que puede mejorar
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surgié la necesidad de controlar ¥ antener la calidad en sus distintas areas,

especialmente en los afios 70, CU%QA fgs avances de la tecnologia japonesa se

industriales v de manufactura. En la actualidad después de casi 30 afios del

afio 2008 por su énfasis en la comprensién de la realidad actual de las organizaciones.
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conocer la situacion en la que se encuentra la organizacion, tanto en el ambito interno ..
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alcance del sistema de calidad alineado %grp é\e contexto.
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Cuenca, 16 de mayo del 2017

Ingeniero,
Oswaldo Merchan Manzano
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo Benjamin Herrera Mora informo .que he revisado los cambios realizados al protocolo del
trabajo de titulacién previo a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial, denominado “GUIA
METODOLOGICA PARA ALINEAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON EL CONTEXTO DE
UNA ORGANIZACION. ENFOQUE AL NUMERAL 4 DE LA NORMA 1SO 9001:2015”, realizado por
el estudiante Gabriel Francisco Toledo Barros, con codigo estudiantil ua066557 y Juan Arnulfo
Toral Castillo, con cédigo estudiantil ua065861. Trabajo que segin mi criterio cumple con las

modificaciones sugeridas por el Tribunal y puede continuar su desarrollo planificado.

Sin otro particular, me suscribo

Atentamente

Ing. B%njamm He\rera l\}lora E




