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PRESENTACION

En esta obra se presenta una compilacion de cuatro
experiencias realizadas por estudiantes de la carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Laica “Eloy
Alfaro” de Manabi, que se enmarcan en la puesta en practica
de proyectos integradores. Estos proyectos se desarrollan
como una estrategia metodolégica de apoyo para el proceso
de formacién disciplinar y brindan a los estudiantes la
oportunidad de desarrollar un pensamiento critico y aplicar
los conocimientos y habilidades obtenidos en las diferentes
asignaturas de un plan curricular para resolver problemas
profesionales.

Las dos primeras experiencias se centraron en la
evaluacién del cumplimiento de las directrices de un sistema
de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en
dos empresas: una de transporte urbano, “24 de Octubre”,
y otra de servicios tecnoldgicos, “ONTECSA”. En ambos
casos, los resultados mostraron que la implementacion
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 puede mejorar la calidad del servicio, la
satisfaccion y la fidelizacién del cliente.

Por otro lado, se realizaron modelos de negocio para el
impulso de la creatividad e innovacién en emprendimientos.
En este caso, un grupo de estudiantes analiz6 la factibilidad
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de larealizacion de utensilios artesanales para el hogar, como
una lampara decorativa de mate, una maceta de fibra de coco
y un horno de madera. Otro grupo de estudiantes se inclin6
por tres ideas direccionadas a la salud y tecnologia: jabén
negro con esencia de frutas, aceite de cannabis y pulseras
electronicas de rastreo. En ambos casos, se concluyé que la
innovacion es una estrategia importante para el éxito de los
emprendimientos manabitas. Los productos innovadores
pueden ayudar a los emprendimientos a satisfacer las
necesidades de los consumidores y a competir en el mercado
actual.

Las experiencias sistematizadas dejan entrever que
los proyectos integradores requieren la consideracion de
diferentes perspectivas y enfoques para su resolucién. Esto
contribuyeadesarrollarenlosestudiantesunavisionholistica
del problema tratado y a considerar distintas soluciones.
Ademas, estos proyectos requieren trabajo en equipo, lo
que estimula el desarrollo de habilidades de colaboracion.
Asimismo, la presentacion de los resultados obtenidos
contribuye al desarrollo de habilidades de comunicacion.
Estas habilidades y conocimientos adquiridos en este
proceso sin duda ayudan a los estudiantes a familiarizarse
con entornos profesionales.

10



CAPITULO 1

CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001-2015 EN LA EMPRESA DE SERVICIO COOPERATIVA DE
TRANSPORTES URBANOS Y COLECTIVOS 24 DE OCTUBRE

INTRODUCCION

El presente trabajo fue efectuado en la Cooperativa
de Transportes Urbanos y Colectivos 24 de Octubre,
representando a una empresa de transporte urbano y
colectivo que realiza sus recorridos dentro de la ciudad de
Manta.

La empresa en mencién brinda servicios de transporte
urbano y colectivo por via terrestre, inicia sus labores el
8 de diciembre de 1967 con la actividad de servicio en
transporte urbano y colectivo dentro de la ciudad de Manta.
Su propdsito principal es satisfacer a los clientes y mantener
un desempeno factible dentro de la empresa a través de los
socios correspondientes, para asi garantizar que los usuarios
lleguen en perfectas condiciones a su destino.

Esta empresa es consciente del crecimiento competitivo
y de la existencia de varias organizaciones con mayor
experiencia y reconocimiento del mercado; la misma
considera la alternativa de adoptar las normas ISO 9001 para
el mejoramiento organizacional, regulando para el efecto sus
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procesos internos bajo los estandares de calidad.

Ademas, es necesario considerar que la asamblea general
de socios es la maxima autoridad en esta organizacion y es
la que se encarga de tomar decisiones importantes a nivel
directivo, ejecutivo y operativo; siempre que estas decisiones
no sean contrarias a la Ley y al Reglamento de la SEPS o al
Estatuto de la Cooperativa.

La empresa cumple con las normas 1SO09001:2015,
tales como: Sistema de gestion de la seguridad vial 39001,
Software ISO 27001 del sistema de gestion, Sistema de
gestion de la salud y la seguridad en el trabajo (OHSMS)
45001, obteniendo en el proceso de indagacién y analisis
informacién respecto a su operatividad.

Con respecto a la organizacién, la Cooperativa recibe
orden de la empresa general que es la Federacion de
Transportistas Urbanos de la ciudad de Manta (FETUM)
por lo que debe adaptarse a los horarios y a las rutas que
ofrezca el operador. Dependen en mayor o menor medida de
la intervencion regulatoria del Gobierno.

El transporte publico urbano puede ser proporcionado
por una o varias empresas privadas o por consorcios de
transporte publico. Los servicios se sustentan mediante cobro
directo a los pasajeros. Normalmente son servicios regulados
y subvencionados por autoridades locales o nacionales.

Los autobuses son practicos y eficientes en rutas de
corta y media distancia, siendo frecuentemente el medio
de transporte mas usado a nivel de transportes publicos,
por constituir una opcién econdémica de movilizacion.
Las compaififas de transporte buscan establecer una ruta
basada en un numero aproximado de pasajeros en el area
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a ser servida. Una vez establecida la ruta, se construyen las
paradas de autobuses a lo largo de esa ruta.

Por todo lo anterior interesa Diagnosticar el cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa
de servicio Cooperativa de Transporte Urbano 24 de Octubre,
para un sistema de gestion de la calidad.

Asimismo, Determinar el cumplimiento de los requisitos
referentes al bloque 4 Contexto de la Organizacién basado
en la ISO 9001:2015 en la empresa de servicio Cooperativa
de Transporte Urbano 24 de Octubre para la mejora del
Sistema de Gestion de Calidad; Analizar el cumplimiento
de los requisitos referentes al bloque 5 Liderazgo basado
en la ISO 9001:2015 en la empresa de servicio Cooperativa
de Transporte Urbano 24 de Octubre para la mejora del
Sistema de Gestion de Calidad; Identificar el cumplimiento
de los requisitos referentes al bloque 6 Planificacion basado
en la ISO 9001:2015 en la empresa de servicio Cooperativa
de Transporte Urbano 24 de Octubre para la mejora del
Sistema de Gestion de Calidad; Revisar el cumplimiento
de los requisitos referentes al bloque 7 Soporte basado en
la ISO 9001:2015 en la empresa de servicio Cooperativa
de Transporte Urbano 24 de Octubre para la mejora del
Sistema de Gestion de Calidad; Analizar el cumplimiento de
los requisitos referentes al bloque 8 Operacion basado en
la ISO 9001:2015 en la empresa de servicio Cooperativa de
Transporte Urbano 24 de Octubre para la mejora del Sistema
de Gestion de Calidad; Establecer el cumplimiento de los
requisitos referentes al bloque 9 Evaluaciéon de Desempefio
basado en la ISO 9001:2015 en la empresa de servicio
Cooperativa de Transporte Urbano 24 de Octubre para la
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mejora del Sistema de Gestion de Calidad; y, Determinar
el cumplimiento de los requisitos referentes al bloque 10
Mejora basado enlalSO9001:2015 en la empresa de servicio
Cooperativa de Transporte Urbano 24 de Octubre para la
mejora del Sistema de Gestiéon de Calidad.

ANTECEDENTES

De acuerdo con Valdez y Zanabria (2021), en torno al
empleo de un sistema de gestioén de calidad ISO 9001:2015
para mejorar la productividad en la Empresa de Transportes
Nuevo Horizonte S.A., concluyen que la empresa ha decidido
implementar nuevas politicas en las tareas de los analistas
mejorando los procesos de atencion y operacion, motivados
por proporcionarles a los usuarios satisfaccién y valores
agregados al servicio brindado, incluyendo el monitoreo
de unidades con el fin de evitar posibles fallas mecanicas y
evaluacion constante de estas, estableceracciones correctivas
que nos permitan estar en una mejora continua del proceso;
ofreciendo un servicio con los estandares de calidad.

Lara y Constanza (2019), en torno a la Aplicacién de la
norma UNE EN ISO 9001:2015 al servicio de auditoria del
SITP Sistema Integrado de Transporte Publico de Bogota
D.C.,, argumentan que durante muchas décadas se ha
hablado sobre la calidad de los productos, de los servicios,
la satisfaccion del cliente, la mejora en los procesos y demas
temas relacionados. Muchos de los autores que se mencionan
en su investigacion, han trabajado para dejar un legado en la
sociedad y esta los utilice y mejore con el objeto, no sélo, de
beneficiar a las industrias, sino también al consumidor final,
que al fin de cuentas es el que realmente percibe la calidad
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del producto o servicio que recibe. Se trabajo hace hincapié
al tema del producto tangible, pero se quedan cortos cuando
se habla de un servicio o un producto intangible.

Los resultados de Chalial y Tapia (2019), en torno al nivel
de estandarizacion en calidad de los procesos logisticos que
realizan las empresas de transporte de carga con matriz en la
ciudad de Tulcan, observan que la mayoria de las empresas
de la localidad no cuentan con algtin estdndar de calidad.

Chalial y Tapia (2019), afirman que la implementacion
de los sistemas de gestion de calidad, han permitido y
promovido el uso de un lenguaje comun para actividades y
procesos; ha incrementado la productividad y el control de
las operaciones; asi también ha definido sistematicamente
las necesidades de las partes interesadas facilitando el
acceso a mercados donde su uso es obligatorio.

Por su parte, Navarrete y Campoverde (2018), proponen,
en su investigacion, disefiar un Sistema de Gestion de
Calidad basandose en los requisitos expuestos por la norma
ISO 9001:2015 para mejorar la satisfaccién de los clientes
enfocandose en la mejora de sus procesos. La propuesta
sefiala un Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas
ISO 9001:2015, donde primero se realizara una auditoria
inicial que presente los requisitos aplicables, y aquellos
cumplidos para respaldar el sistema, disefiando los procesos
e identificando la evidencia que la empresa debe contener
para su implementacion. Para ser implementado se necesitan
capacitaciones al personal por el cambio de metodologia.

Mientras que Zambrano y Murillo (2019), en torno al
Modelo de gestion en procesos basado en la norma ISO 9001:
2015 para una empresa de transporte S.A., argumentan que,
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en la empresa estudiada, no se ha realizado un diagnéstico
formal de los procesos y estos estan descritos de forma general
y sin una actualizacidén, de igual manera los procedimientos
no se han difundido en la organizacion por lo cual algunos de
los involucrados de la operacién no tienen claro el proceso.

Banchon et al. (2018), en su investigaciéon, en torno
al estudio administrativo para la formulacion del plan
estratégico y el sistema de gestién de calidad en base a la
norma ISO 9001:2015 de la empresa de transporte del
mayorista Etramay S.A., determind que la organizacion
posee una amplia y moderna flota vehicular, pero hace falta
delimitar los procesos relacionados al transporte, no tiene
contacto directo con el cliente, también se ha evidenciado
que los accionistas no tienen compromiso con la compaiiia
debido a que cada uno labora a titulo personal.

Castillo (2020), plantea en su investigacion, demostrar
que el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001-2015 mejora la gestion de transporte. La
investigacion permitio establecer que la implementacidon es
adecuada en base a la documentaciéon de las operaciones.
Posterior a la implementacion del sistema de gestion de la
calidad se pudo observar conductas positivas en cuanto a los
indicadores de puntualidad, fiabilidad y cumplimiento.

GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestién de Calidad (SGC) es un marco
de referencia para que las organizaciones analicen las
necesidades y exigencias del cliente, identifiquen areas que
puedan requerir mejorasy definan procesos que contribuyen
a elaboracién de productos de calidad, a fin de prestar una
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excelente atencion al usuario, brindar confianza tanto a los
clientes como la empresa y lograr un avance en el desarrollo
corporativo (Pérez, 2020).

Se puede definir que un SGC es el conjunto de actividades
a través del cual la agencia define, implementa y revisa sus
objetivos de la politica de calidad. E1 SGC de una organizacién
se compone de procesos interrelacionados e interactivos
que utilizan recursos para lograr los resultados previstos y
proporcionar valor. Mismo que es necesario para controlar
y mejorar los diversos procesos de una organizacion,
generando mejora continua a sus resultados.

Un Sistema de Gestidn es el modo en el que una empresa u
organizacion ordena sus procesos para intentar conseguir la
satisfaccion del cliente. Implementar un Sistema de Gestién
puede reportar numerosos beneficios. Entre ellos se encuentra
la medicion de los resultados, fluidez de comunicacion entre
procesos, mejora continua, etc. Si se decide implantar un
Sistema de Gestidn, se debe tener en cuenta que se puede
conseguir un certificado ISO de la norma 9001:2015. Esto
conseguira que tanto los clientes, como proveedores o terceras
partes relacionadas con la empresa, tengan una mejor imagen
de nuestra empresa u organizacion (ISO, 2018).

No obstante, se esta frente a un mundo competitivo, donde
se encuentran nuevas tecnologias que sorprenden dia a dia,
los clientes son cada vez mas exigentes, requieren productos
o servicios con caracteristicas que satisfagan sus necesidades
y expectativas. Es por ello por lo que las organizaciones
deben trabajar en por la satisfaccién total de sus clientes,
mediante un proceso de mejora continua e implementar
normas estandarizadas para lograr la calidad maxima de
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los productos o servicios que ofrecen y es importante la
plena colaboracion de todo el personal de la organizacién o
empresa, para que sea efectivo el servicio realizado, y que
de esta manera se obtengan excelentes resultados para la
empresa.

LA GESTION POR PROCESOS

“Es una forma de dirigir empresas y organizaciones
basandose en procesos, de modo que todos actden en pro de
objetivos comunes” (SYDLE, 2021).

En base a ello, esta permite que personas de diferentes
campos participen en un mismo proceso. La eficiencia del
proceso determina la eficiencia de la empresa. Los sistemas
de gestion de transporte crean tecnologias logisticas que
ayudan a las empresas a planificar, ejecutar y optimizar
todos los movimientos de entrada y salida; garantizar el
cumplimiento y la documentacién adecuada.

Figura 1

Gestion de Procesos

| GESTION POR PROCESOS Remnuhlnm
“ los procesos
Inputs o _ Outputs o
Entradas Salidas
PROVEEDORCERLILIER Y 2 /) prRocESDS JLICHLEL -)m

~" Materiales ¥ Limites ¥ Productos
" Infermacidn + Slstema de Control + Berviclos
v Medios y Recursos

s
amms s

FEEDBACK FEEDBACK

Nota. Junta de Leén y Castilla (2004, p. 17).
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Un mapa de procesos, describir las actividades a través de
diagramas, soportar la informacién en una ficha de proceso
donde entre otros temas, se establecen indicadores que
permitiran medir la capacidad, eficiencia y efectividad de los
procesos.

La informaciéon de los indicadores permitira hacer un
analisis de la operacidn, detectar oportunidades de mejora
y tomar decisiones. Las pequeflas y medianas empresas
(pymes) pueden encontrar panoramas diferenciales,
donde no solo logren dominar los aspectos basicos de su
organizacion, sino generar una dinamica estratégica que les
permita anticipar y hacer frente a los cambios del mercado
(Barrios, 2019).

MODELO DE EXCELENCIA EFQM

“Es un modelo de calidad total que, para implantarlo,
requieredel compromisoyliderazgodeladirecciéndel centro
donde se vaya a implantar y la participacién e implicacién de
todos los miembros de la organizacion” (Elsevier, 2008).

Estemodelosebasaenlaautoevaluaciéndelasdebilidades
identificadas en la organizaciéon, donde es necesario
implementar acciones correctivas, que deben incluirse en el
plan de calidad.
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Figura 2

Mapa de Procesos Liderazgo

[ homves 2 RESULTADOS

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

Nota. Benjumea (2018).

LA GESTION POR PROCESOS DE NEGOCIO BPM

La Gestion por Procesos de Negocio (BPM, del inglés
Business Process Management) es una disciplina de gestion
empresarial holistica que integra tanto otras disciplinas
relacionadas, técnicas y mejores practicas del pasado y
presente; asi como todas las tecnologias necesarias para dar
vida a su implementacion y ejecucién (Decide, 2020).

Se determina que este proceso se enfoca en la mejora
continua de la organizacion a través de procesos de negocio
adaptados a una estrategia especifica. Tanto la estrategia
como sus procesos son dindmicos, por lo que debe haber
flexibilidad, preparacién y atenciéon a los cambios del
entorno (clientes, competencia, normativa, etc.). Impulsara
la excelencia, la eficiencia, la eficacia, la alineacién
estratégica, la integracion, la flexibilidad, la escalabilidad y
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la sostenibilidad. De esa manera siempre obtienes el mejor
rendimiento.

Figura 3

Gestién y manejo de acciones BPM

Definicion y
Modelado

v
BPM iSiees

Nota. Barros (2018)

MODELO DE GESTION DE PROCESOS GLOBALES

“Es un modelo de gestion que entiende a la organizacién
como un conjunto de procesos globales orientados a la
consecucion de la calidad total y a la satisfaccion del cliente”
(Contreras et al., 2017).

En ella se organizan y se combinan los recursos con
el Unico fin de hacer cumplir las politicas, regulaciones y
objetivos. Este modelo de gestion se basa en que se den las
prioridades del sistema.

MODELO GESTION DE LA CADENA DE VALOR
Basado en el término creado por Michael Porter en el
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libro “Ventaja competitiva” el modelo que sigue la cadena de
valor requiere que el trabajo satisfaga las necesidades de los
clientes con excelencia, ademas de seguir las tendencias del
mercado (Souza, 2021).

Una cadena de valor es un modelo tedrico que describe
las actividades que realiza una empresa que son mas
importantes para crear y mantener valor para los clientes y
la organizacién misma. Una operacién de esta descripciéon
esta disefiada con el inico propdsito de satisfacer al cliente.

TEORIAS DE LA IS0 9001:2015

Lospadresdelacalidad acordealasteoriasISO9001-2015
popularizaron su teoria de la reactivacion de la produccion y
la aplicacién de la calidad, centrandose en la sistematizacion
y estandarizacion de todo el proceso productivo e industrial
para obtener mejores productos y servicios.

Tabla 1
Teorias de la ISO 9001:2015
Autor Filosofia / Conceptos Principales
Teoria Aplicada
Edwards e Control ¢ Control estadistico de
Deming (1900- Estadistico procesos
1993) dela Calidad. ¢ Filosofiade
Estadistico e “Calidad Administracion para la
estadounidense Total” Calidad.
e (Ciclo PHVA e Ciclo PDCA (planificar,
(planificar, desarrollar, controlar,
hacer, actuar)
verificar y e Mejorar para ser
actuar) o competitivos.
PDCA
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Autor

Filosofia /

Conceptos Principales

Joseph M. Juran
(1954)
Ingeniero,
abogadoy
asesor rumano

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)
Ingeniero,
catedratico,
consultor
japonés
Presidente
Japonés ante
ISO

Premio
Demingy de
Normalizacion
Industrial
Medalla
Sehwhart

Teoria Aplicada
“Trilogia de

Juran”

e  Planificacion
de la Calidad.

e Controldela
Calidad.

e Mejoradela
Calidad

Normalizacion

industrial para

fortalecer la

productividad.

Siete

herramientas

técnicas

(estadistica

de andlisis de

problemas):

e Cuadrode
Pareto

e Diagrama
Causa- Efecto
(Diagrama de
Ishikawa)
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Definir mercado y su
necesidad

Definir caracteristicas
del producto y servicio a
lograr

Desarrollo de procesos
productivos

Cumplir expectativas/
conformidad

Comparar producto vs
objetivos de calidad
Actuar sobre las
diferencias:

Establecer metas para la
mejora continua
Realizar proyectos para
solucionar problemas
Planificar el alcance de
las metas. Registrar y
comunicar los resultados.

Primero la calidad, luego
la utilidad.

El cliente es lo mas
importante (orientacion
hacia el cliente)
Prevenir, no corregir.
Trabajo en equipo
Compromiso de la alta
direccion.

Resultados a largo plazo.
(No hay caminos cortos
para alcanzar la calidad)
Medir resultados

Dar reconocimientos
Proceso de mejora
continua.
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Estratificacion
e Hojade
verificacion

e Histogramas
e Diagramas de

dispersion
e Graficasy
cuadros de
control.
Autor Filosofia / Conceptos Principales
Teoria Aplicada

“Cero Defectos”
“Hacerlo Bien la Cuatro principios de la

Philip B. Crosby. Primera Vez” Calidad, segun Crosby.
(1980’s) Proceso de e (Calidad se define como
Mejoramiento de cumplir con los requisitos.
la Calidad en 14 e Elsistema de calidad es la
pasos. prevencion.
Cultura e Elestandar dela
Preventiva. realizacion es Cero
Indica que Defectos
los errores e Lamedidadela
se producen calidad es el precio del
por falta de cumplimiento.
conocimiento,

de atenci6on o
ambos. Sugiere
un cambio de
mentalidad para
lograr el estandar
cero defectos.
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Autor Filosofia / Conceptos Principales

Teoria Aplicada

Teoria de la Se centra en:

Calidad Total. ¢ Mejoramiento continuo
TQM- Total No se considera e Medicidn de la calidad
Quality una herramienta ¢ Cambio de cultura
Management de medicion organizacional
(1960°s) estadistica, e Liderazgo

Kaizen. Ventaja

ni un proceso

de control de
calidad, sino
una cultura de
calidad y cambio
organizacional.
(Sashkin, 1992).

Teoria de la
Calidad Total de

e Enladécadadelos 90,
unido con CQI (Continuos
Quality Improvement)
promovié6 el programa
TQM/CQI, con profundo
impacto en el sistema de
salud canadiense. (Price,
1994).

Indica que la cultura de la
calidad se centra en la calidad

Competitiva los japoneses de las personas, luego de los
japonesa Kaizen sugiere productos.
(1960’s) que la variacién Implica el ciclo E;H,R,A

de la calidad
tiene impacto
directo en los
costosyen la
gente (Baird,
2015).

(estandarizar, hacer, revisar y
actuar)

Su enfoque es transversal, y
es una adaptacién del ciclo de
Deming.

Nota. Satorres (2018)

La edicion ISO 9001:2015 pretende seguir conservando la
aplicabilidad de la norma en cualquier tipo de organizacion y
fomentar la alineacion con otras normas de sistemas de gestién
elaboradas por ISO. Esta revision se puso en marcha para
adaptar la norma a la realidad actual de 80% de organizaciones
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certificadas a nivel mundial (Cantos et al.,, 2018).

Es por esto que, la Cooperativa de Transportes Urbanos
y Colectivos 24 de Octubre, representa la calidad en base
a la documentaciéon de vida juridica mediante acuerdo
Ministerial 1114 el 12 de Junio de 1968, regida de la nueva
edicién establecida, para asi poder obtener un mejoramiento
satisfactorio.

Lanorma ISO 9001:2015 es una norma internacional que
integra todos los principios, conceptos y elementos para
la sistematizacidon de la gestion de la calidad. Esta norma
propone una estructura propia para un sistema de gestiéon
de calidad (SGC) aplicable a todo tipo de empresa (Salazar,
2019).

La Cooperativa 24 de Octubre promueve esta adopcion
para buscar el enfoque a sus procesos y desarrollar,
implementar, mejorar la eficacia en el sistema de gestion de
la calidad; asfi lograr la satisfaccién del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos de este.

CALIDAD

“Las normas de calidad son reglas, directrices o
caracteristicas que debe cumplir un producto o servicio (o sus
resultados) para garantizar la calidad de este” (Etecé, 2022).

Es por ello, que el control de calidad permite eliminar
errores o fragmentos innecesarios para garantizar los
mejoresresultados. Esta consiste en definirlas caracteristicas
minimas de un producto, mejorar la seguridad, proteger los
intereses del cliente y reducir costos.

Calidad significa mejorar constantemente la eficiencia
y eficacia de la organizacion y sus operaciones, siempre
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prestando atencidn a las necesidades de los clientes y sus
quejas o signos de insatisfaccién. Cuando los procesos
de trabajo se planifican, detallan y controlan, aumentan
las capacidades y el rendimiento de la organizaciéon. Sin
embargo, ademas, se debe preguntar periédicamente a los
clientes sobre la calidad percibida y las oportunidades para
mejorar el servicio recibido. La calidad percibida por el
cliente depende de como una organizacion realiza todas las
actividades que afectan los servicios prestados a sus clientes;
contratacién, compra o subcontratacién, mantenimiento,
control del servicio, documentacién, deteccién y correcciéon
oportuna de errores o incidencias, formacién adecuada del
personal.

Figura 4
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001-2015

REQUISITOS ISO 9001

/ Sistema de Gestion de la Calidad (8) \

Apeyoy
operacién
(7ys)

Eval. del
desemp

(9)

' Actuar Verificar l

Nota. Hedera Consultores (2016)
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SISTEMAS DE GESTION

Un Sistema de Gestion de Calidad o también conocido
como SGC, es una herramienta perfecta para aquellas
organizaciones que desean que sus productos y servicios
cumplan con los maximos estandares de calidad y asi lograr
y mantener la satisfaccion de sus clientes (ISO Tools).

Un sistema de gestion ayuda a una organizaciéon a
establecer las metodologias, las responsabilidades, los
recursos, las actividades, etc. que le permitan una gestion
orientada hacia la obtencion de esos “buenos resultados”
que se desea. El modelo tradicional de gestién esta basado
en la divisibn de la Organizacién en departamentos
independientes que funcionan autbnomamente.

Mejorar la calidad y la gobernabilidad en el sector
publico es un desafio para el liderazgo y la gestion nacional
para aumentar la capacidad nacional para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos y grupos de valor mediante el
fortalecimiento de la planificacién y gestion integradas para
generar confianza en las figuras publicas. Para enfrentar
este desafio, es necesario definir estandares de calidad
para medir y monitorear las caracteristicas de los servicios
prestados, identificar desviaciones y determinar acciones
para mejorar la gestion.

INDICADORES DE PROCESOS

“Los indicadores de proceso son los que se centran en
la evaluacidn del estado de una tarea y su rendimiento con
respecto a los objetivos establecidos” (SYDLE, 2022).

En efecto, estos también son llamados KPI o indicadores
clave de desempernio, ya que las empresas pueden llegar a
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utilizar indicadores estratégicos, que miden los objetivos de
laalta direccién y poder llegar a identificar las oportunidades
de mejora.
Las mediciones siempre deben ser representativas,
analiticamente sensibles, confiables y oportunas. A
continuacidn, se imparte algunos de ellos:

INDICADORES DE EFICIENCIA

Las medidas de eficiencia estan disefiadas para indicar
por qué los recursos se asignan a tareas y/o trabajos. Por lo
que, este se enfoca en el tiempo acorde a las actividades que
se realizan dentro de la entidad.

INDICADORES DE EFICACIA

Son indicadores del éxito de las acciones realizadas de
acuerdo con las metas establecidas. Cuanto mas cerca se
esté de la meta, mas efectivos sera. Este mide el grado de
satisfaccion de los clientes.

INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD

Los indicadores de productividad se utilizan para medir el
progreso de un proceso y determinar si cada paso del proceso
se realiza de manera consistente. Es decir, la productividad
es la eficiencia de la produccion generalmente la de sus
empleados.

INDICADORES DE CUMPLIMIENTO

Eneste caso,lo que se mide essilos procesos se cumplieron
o no. Este constituye un conjunto de medidas institucionales
disefiadas para monitorear el cumplimiento de las politicas,
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objetivos y compromisos de mediano y largo plazo
establecidos en las metas e implementados principalmente
a través de programas y proyectos institucionales.

INDICADORES DE CALIDAD

Los indicadores de calidad sirven para medir si se
cumpli6 con las expectativas del cliente. Si satisface o no sus
necesidades. Son utilizados para evaluar la calidad de un
proceso o producto. En otras palabras, determinan el nivel
de logro de las metas a las que se ha aplicado un conjunto
especifico de actividades.

LA ATENCION AL CLIENTE

Este indicador es importante, al igual que la calidad,
evaluian el producto o servicio que recibe el cliente. Lo ideal
para cualquier organizacidn seria aplicar métricas a cada
tarea que monitoreamos para poder documentar con mas
detallelo que se esta tratando de lograr y si se estan siguiendo
los pasos definidos. A partir de esto se tiene que elegir el mas
adecuado a la medida de cada proceso que se necesita, no
siempre son los mismos para todas las empresas.

DEFINICION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un Sistema de Gestion de Calidad o también conocido
como SGC, es una herramienta perfecta para aquellas
organizaciones que desean que sus productos y servicios
cumplan con los maximos estandares de calidad y asi lograr
y mantener la satisfaccion de sus clientes (ISO Tools, 2020).

El estandar ISO 9001:2015 es una norma utilizada para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad y una
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norma de certificacion. Esta es necesaria para la planificacion
y ejecucidn de las principales actividades de la organizaciéon
(produccién, desarrollo y servicio). Es decir, las areas que
pueden llegar afectar la capacidad de una organizacion para
la satisfaccion del cliente.

PRINCIPIOS BASICOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Para Gabarré (s.f.), los principios de gestion de la calidad
“estan vinculados con aquella empresa moderna que busque
consolidarse, crecer y desarrollarse para tener éxito. Cuando
se implanta la norma ISO 9001, estos principios deben servir
para la mejora continua de la organizacién para que le sea
util”.

Asi, se presentan ocho principios de gestion de calidad:

1. Enfoqueal cliente: las Empresas o entidades dependen
de sus clientes, por lo que deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, cumplir con sus
requisitos y esforzarse por superar sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres establecen una meta comun
y una direccién para la organizacién. Deben crear y
mantener un entorno interno en el que los empleados
puedan participar plenamente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

3. Compromiso del personal: los empleados en todos
los niveles son el ntcleo de la organizacién y su
dedicacion permite que sus habilidades beneficien a
la organizacion.

4. Enfoqueaprocesos:aladministrarlasactividadesy sus
recursos asociados como un proceso, los resultados
deseados se logran de manera mas eficiente.
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5. Enfoque a la gestion: identificar, comprender y
gestionar procesos interrelacionados como un
sistema ayuda a aumentar la eficacia y la eficiencia de
la organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejoracontinua:elobjetivocontinuodelaorganizacién
debe ser la mejora continua del desempefio general de
la organizacion.

7. Toma de decisiones basada en hechos: la toma de
decisiones efectiva se basa en el analisis de datos e
informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los
proveedores: una organizaciéon y sus proveedores
son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambas partes
para crear valor. (ESGinnova, 2017)

Normas ISO

“La organizacion ISO desarrolla normas internacionales en
un amplio abanico de campos, disefiando ademas los procesos
de evaluacidon y gestion de los procesos” (Excelencia, 2015).

“International Organization for Standardization” o
“Organizacion Internacional de Normalizacion”, el objetivo
principal de las normas ISO es dirigir, coordinar, simplificar
y estandarizar el uso para lograr el objetivo de reducir
costos y mejorar la eficiencia. Ayuda a que el desarrollo,
la produccion y la entrega de bienes y servicios sean mas
eficientes, seguros y transparentes. Estas reglas hacen que
el comercio entre paises sea mas facil y justo. Proporcionan
a los gobiernos la base técnica para la legislacién en materia
de salud, seguridad y medio ambiente. También ayudan
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a transferir tecnologia a los paises en desarrollo y ayudan
a hacer la vida mas facil a los consumidores y usuarios en
general al protegerlos de los problemas causados por un
producto o servicio.

NORMAS INTERNACIONAL ISO 9001-2015

La norma ISO 9001:2015 es un estandar internacional
que establece un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de
una organizacion al cumplir los requisitos que propone.
Pretende garantizar que el desempefio de la actividad de la
organizacion esta orientado a la mejora continua y que los
productos y servicios suministrados satisfacen al cliente
(Departamento de Consultoria, 2022).

Este estandar cubre oportunidades de mejoraempresarial,
profundizacion en la gestion de riesgos, organizacion de
procesos y mejora continua. Por otro lado, comprender y
gestionar los procesos interconectados como un sistema
que contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién
para lograr los resultados deseados. Este enfoque permite a
la organizacion controlar las relaciones e interdependencias
entre los procesos que tienen lugar en el sistema, mejorando
asi el desempefio general de la organizacion. A su vez, los
procesos implican la identificacién y gestion sistematicas de
los procesos y sus interacciones para lograr los resultados
deseados de acuerdo con la politica de calidad y la direccién
estratégica de la organizacion.

BENEFICIOS DE LAS NORMAS IS0 9001:2015
Los beneficios internos de implantar ISO 9001:2015, a
decir de Eurofins (2023) son:
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INTEGRACION GLOBAL DE LOS PROCESOS

Una de las ventajas de certificarse en la ISO 9001 es
que, a la hora de analizar las interacciones derivadas del
mantenimiento de este sistema de gestidn, se detectan
de manera mas sencilla mejoras relativas a la eficiencia y
al ahorro de costes. Que toda la organizaciéon conozca los
procedimientos contribuye a una mejor coordinacién y se
evitardn ineficiencias que puedan surgir en los procesos.
Un mayor control en los procesos internos genera una clara
mejora productiva.

TOMA DE DECISIONES BASADA EN CONOCIMIENTO

Uno de los principios del estandar internacional ISO
9001 es la toma de decisiones basada en datos, es decir, en
conocimiento. El objetivo es gestionar mejor los recursos,
para mejorar la eficiencia y ahorrar costes. Una toma de
decisiones basada en informacién objetiva contribuye a la
productividad.

PARTICIPACION DE LA ALTA DIRECCION Y EMPLEADOS

Laimplantacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad ISO
9001 conlleva la participacién tanto de la alta direccién como
de los empleados. Estos ultimos son los que mejor conocen
los procesos y sus aportaciones son las que permitiran llevar
a cabo acciones correctivas para la mejora de la eficiencia y
la competitividad de la organizacion.

MAYOR COMPROMISO DE LOS TRABAJADORES
El hacer participe a los trabajadores de la implantacion
de la norma ISO 9001 desde el principio contribuye a que
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se sientan alineados con los valores de la organizacion,
aumentando su nivel de compromiso. Esto se traduce en una
mayor satisfaccién con el puesto de trabajo, lo que hace que
la productividad y el rendimiento aumenten y la compaiiia
transmita de cara al exterior una imagen fortalecida.
(Eurofins, 2023)

En cuanto a los beneficios externos de implantar ISO
9001:2015, son los siguientes:

MEJORA LA IMAGEN DE MARCA

Aquellas empresas que se certifican en la norma ISO
9001:2015 mejoran su imagen de marca, ya que este
estandar internacional aporta confianza a los grupos de
interés, demostrando el compromiso de la organizacién por
la calidad. Ademas, en el modelo de negocio B2B, a la hora
de buscar un nuevo proveedor muchas compaiiias se fijan
si cuentan con un sistema de gestion de la calidad basado
en la ISO 9001. Con esta norma las empresas ponen de
manifiesto que se preocupan por la forma en que son vistas
por sus clientes y que estan abiertas a nuevas oportunidades
y asociaciones.

CONTRIBUYE A LA FIDELIZACION DEL CLIENTE

Las compaiias certificadas en la norma ISO 9001 ponen
el foco en el cliente mas que en el producto y tratan de
ofertar un servicio en el que se vean reflejados sus valores
de responsabilidad social corporativa. Las organizaciones
que hayan implantado un sistema de gestion de la calidad
segun la ISO 9001 cuentan con herramientas para medir
la satisfaccién del cliente. La posibilidad de conocer su
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comportamiento, sus motivaciones o0 sus expectativas
permite trabajar para ofrecer un valor afiadido, algo que
contribuye a su fidelizacion.

APORTA RECONOCIMIENTO

La implantacion de este estandar internacional como la
ISO 9001 aporta reconocimiento y ayuda a la organizacion
a mejorar su posicién en el mercado. Contar con un sistema
de gestion de la calidad ISO 9001 supone una ventaja
competitiva respecto a otras empresas del sector que no
cuentan con esta norma.

POTENCIA LA MEJORA CONTINUA

Certificarse en la norma ISO 9001 implica que la
organizacion debe realizar un seguimiento sobre si existen
nuevas oportunidades o necesidades como parte de la
mejora continua. En un sistema de gestiéon de calidad, la
mejora continua debe ser entendida como un proceso bien
definido y documentado en el que se utilizan herramientas y
metodologias para gestionar la calidad.

APERTURA DE NUEVOS MERCADOS

Contar con un sistema de gestion de la calidad segin ISO
9001 adquiere una mayor relevancia a la hora de presentarse
en licitaciones publicas. Ademas, la ISO 9001, al tratarse de
una estandar internacional, facilita la apertura a nuevos
mercados donde existe una alta competencia.

CREA UN VALOR ANADIDO
La certificaciéon ISO 9001 en una estructura de alto
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nivel crea un valor afiadido a los servicios ofrecidos por la
organizaciony genera una mayor confianza entre los clientes.
(Eurofins, 2023)

ESTRUCTURA DE LA NORMA IS0 9001:2015
La estructura de la nueva ISO 9001:2015, segin Ehsgroup
(2022), incluye dos nuevos requisitos:
1. Alcance
Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacién
Liderazgo
Planificaciéon
Soporte
Operacién
. Evaluacion del Desempefio
10. Mejora

© O NG AW

ALCANCE

“El alcance en normas ISO no es mas que la descripcion
detallada de todo lo que tiene que ver con la organizacion
empresarial de nuestro negocio, independientemente de
cudl sea nuestro sector de actividad, nimero de trabajadores
o tamano” (Q-BO, 2021).

El alcance en normas ISO no es mas que la descripcion
detallada de todo lo que tiene que ver con la organizacién
empresarial de nuestro negocio, independientemente de
cudl sea el sector de actividad, nimero de trabajadores o
tamafo.

Porlo tanto, es un documento que debe recoger elementos
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como: productos y servicios ofrecidos por la compaiiia, tipos
de procesos desarrollados en el seno de la organizacidn, tipo
de actividades, principales ubicaciones, etc.

Este alcance puede referirse a la globalidad de toda la
empresa o realizarse de una forma mas concreta a un tipo
de actividad o ubicacién geografica. Aunque lo habitual es
que englobe a toda la organizacidn. Esta es una parte de
gran importancia, que define la forma en que el Sistema de
Gestion de la Calidad se extiende y relaciona con todas las
operaciones de la compafiia, ademas, detalla y justifica los
requisitos de las normas ISO que se van a implantar.

OBJETIVOS DE LA IS0 9001:2015

El principal objetivo de la ISO 9001:2015 es lograr que
una compafiia consiga la satisfaccion del cliente mediante el
establecimiento de procesos de mejora continuada dentro
de la misma.

Uno de los requisitos de la norma ISO 9001 2015, es la
necesidad de definir Objetivos de Calidad. Estos Objetivos
son una de las herramientas clave que garantizan la mejora
continuadel Sistema de Gestion dela Calidad, y son unabuena
oportunidad para que la Direccion muestre su liderazgo y
compromiso con la organizacion (ISO WIN, s.f.).

Los Objetivos, segin ISO WIN (s.f.), se pueden definir para
diferentes niveles dentro de la empresa. Desde Objetivos
globales alineados con la estrategia de la organizacidn, hasta
Objetivos asociados a un proceso concreto.

Las caracteristicas que deben cumplir los Objetivos del
Sistema de Gestion de la Calidad son:

¢ Adecuados: deben de ser coherentes con la Politica
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de Calidad y los requisitos del Sistema de Gestion, asi
como con el Contexto actual de la empresa.

e Exigentes: los Objetivos deben suponer un reto y un
esfuerzo a la organizacion. No es suficiente marcar
objetivos que sin realizar ningin tipo de accion
extraordinaria vayan a ser conseguidos. Garantizando
de esta manera la mejora continua que pide la norma
ISO 9001 2015.

e Cuantificables: deberemos poder, de manera objetiva,
valorar si se han logrado o no los objetivos propuestos,
evitando de toda opinién o valoracién subjetiva. Por
ejemplo: “La mejora de la satisfaccion de los clientes”
es completamente subjetivo, pero “Mejorar en mas
de 1 punto la valoracién media de satisfaccién de los
clientes”, yano lo es.

e Comprensibles: los Objetivos de Calidad deben ser
comunicados dentro de la organizacién, y por tanto
deben ser entendibles por todos.

¢ Medibles: de manera periddica deberemos chequear
que las acciones realizadas van siendo efectivas, y
nos acercamos a conseguir el objetivo final marcado.
Para ello, necesitaremos poder medir el Objetivo en
periodos intermedios y ver que su evolucion es la
correcta. (ISO WIN, s.f.)

Objetivos para Sistemas de Gestion de la Calidad que

cumplen la norma ISO 9001 2015, son los relacionados con:

e Mejorar el nivel de satisfaccién de los clientes u otras
partes interesadas.

¢ Reducir el nimero de No Conformidades del Sistema
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de Gestion o algiin proceso concreto.

e Aprovechar alguna Oportunidad o reducir algin
Riesgo identificado.

e Reducir el nimero de reclamaciones de cliente,
sanciones o penalizaciones.

e Mejorar el compromiso y motivacion de los
trabajadores.

e Reducir el nimero de No Conformidades asociadas a
los Proveedores. (ISO WIN, s.f.)

REFERENCIAS NORMATIVAS

Los documentos indicados a continuacién, forman
parte del analisis investigativo, posterior a la busqueda de
informacién de fuentes primarias y secundarias para asi
validar el desarrollo a la aplicacion de este informe analitico.

TERMINOS Y CONDICIONES
Para los fines de este documento, se aplican los términos
y definiciones incluidos en la Norma ISO 9000:2015.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Trata del establecimiento de los factores externos e
internos que impactan, de alguna forma, los procesos que
la empresa realiza, sus objetivos, su direccién estratégica y
sus resultados. Dado que son cuestiones consideradas en
el sistema de gestion de calidad (SGC), la organizacion esta
obligada a dar seguimiento y revisar la informacién con
respecto a ellas.
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LIDERAZGO

Para implantar y mantener correctamente un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015, es
necesario involucrar en el sistema a la alta direccion de la
organizacion y recoger su ejemplo. El liderazgo en ISO 9001
debe entenderse como el comportamiento y compromiso
individual, cuyo propdsito es dirigir e influir positivamente
en el comportamiento de los demdas para lograr objetivos
especificos.

Willian Edwards Deming (1900-1993), uno de los
principales “gurus de la calidad”, incorpora el “liderazgo”
como uno de sus famosos catorce puntos para la gestion
de la calidad. Para Deming, en las organizaciones debe
adoptarse el liderazgo para conseguir que los inspectores,
jefes o superiores no se limiten a dar 6rdenes o a impartir
castigos, sino que mas bien sean un orientador que ayude a
la gente a mejorar en su trabajo, identificando a las personas
mas necesitadas de ayuda para hacerlo.

“Todavia mas importante, en mi opiniéon, es que la
direcciéon asuma su liderazgo para facilitar que las personas
se enorgullezcan de su trabajo” (Gémez, 2020).

La norma habla sobre el compromiso y el liderazgo que
debe adoptar la alta direccion respecto al sistema de gestion
de calidad, en un listado de acciones generales y con enfoque
al cliente:

e Asumir la responsabilidad y rendir cuentas sobre la

eficacia del sistema.

e Establecer y comunicar la politica de calidad y los

objetivos para el SGC.

e Asegurar la integracion de los requisitos del sistema
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en los procesos de la empresa.

e Promover el enfoque basado en procesos.

e Procurar la disponibilidad de los recursos necesarios
para el SGC.

e Comprometer, dirigir y apoyar a las personas involu-
cradas en los procesos.

¢ Promover la mejora.

PLANIFICACION

Para Qalliance (2021), la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO) establece que cuando sea necesario
hacer cambios en un sistema de gestién de la calidad, estos
deben llevarse a cabo de una forma planificada y con ciertas
consideraciones:

e El propédsito de los cambios y sus potenciales

consecuencias.

e Laintegridad del sistema de gestion de la calidad.

e Ladisponibilidad de recursos.

e Laasignacidn de roles y responsabilidades.

SOPORTE

“Son todas aquellas actividades que estdn inmersas
en los procesos de soporte en la organizacién, los cuales
suministran todo lo necesario para que los demas procesos
funcionen” (Benavides, 2020).

En base a la referencia expuesta, podemos determinar
que el soporte es una parte sustancial dentro del marco
estipulado para mostrar un mejor proceso en sus funciones.
(Qalliance, 2021)
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OPERACION

En este apartado se tratala importancia de la planificacion
y control de los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos establecidos para la provision de productos y
servicios. Para esto, es necesario determinar los criterios a
considerar para los procesos y los recursos necesarios para
obtener la conformidad. (Qalliance, 2021)

EVALUACION DEL DESEMPENO

Dentro de las generalidades de este capitulo, se establece
que la organizacion debe considerar la necesidad de realizar
mediciones y seguimientos periodicos; para ello, debe
determinarlos métodos de seguimiento, analisis y evaluacion
adecuados. Es importante que se conserve la informacién
documentada para que sirva de evidencia. (Qalliance, 2021)

MEJORA

Tiene que ver con las oportunidades de mejora y las
acciones realizadas para incrementar la satisfaccién del
cliente. Para lograrlo se debe considerar la mejora en
productos y servicios considerando las necesidades y
expectativas; corregir, prevenir y reducir los efectos; asi
como, mejorar el desempefio y la eficiencia del sistema de
gestion de calidad. (Qalliance, 2021)

GESTION POR PROCESOS

La Gestion por Procesos esta relacionada con la gestion
integrada de todos los procesos de la organizacion. Mientras
la Gestién de Procesos es una disciplina de gestién que
propone las mejores practicas sobre como gestionar la
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empresa (SYDLE, 2021).

La gestion de procesos ofrece un modelo operativo basado
en procesos para empresas y organizaciones. Se trata de la
interaccion entre todas las areas del proceso de la empresa
para que trabajen juntas para lograr un objetivo estratégico
comun. A diferencia de las estructuras empresariales
funcionales (mas tradicionales con departamentos y
jerarquias verticales), la cultura de las empresas orientadas a
procesos se centra en analizar, definir, optimizar, monitorear
y controlar los procesos empresariales para mejorar su
desemperfio y generar competitividad.

(Qué es un proceso?

Es un conjunto de actividades realizadas por personas
o sistemas en una organizacién para lograr resultados
mediante la creacién de valor para los clientes, la reduccién
de costos o la creacién de un producto o servicio.

TIPOS DE PROCESOS

Existen 3 tipos de procesos bajo el enfoque de la gestién
por procesos: los procesos estratégicos, los misionales y los
de soporte.

MISIONALES

Son aquellos que constituyen la razén de ser de las
entidades publicas. Permite distinguir las actividades
esenciales de una instituciéon del de otra. Identificarlos
permite concentrar los recursos adecuados en ellos.
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ESTRATEGICOS

Aquellos que otorgan direccién a todos los drganos que
componen la entidad, controlando que todas se mantengan
en la misma linea general de actividades.

SOPORTE

Los que se concentran en mantener el funcionamiento y
desarrollo de las actividades generales a todas las entidades
publicas. Son necesarios parallevar a cabo todos los procesos
estratégicos y misionales.

PRINCIPIOS DE LA GESTION POR PROCESOS
El enfoque a procesos se fundamenta en:

La estructuracion de la organizacién sobre la base de
procesos orientados a clientes.

El cambio de la estructura organizativa de jerarquica
a plana.

Los departamentos funcionales pierden su razén de
ser y existen grupos multidisciplinarios trabajando
sobre el proceso.

Los directivos dejan de actuar como supervisores y se
comportan como apocadores.

Los empleados se concentran mas en las necesidades
de sus clientes y menos en los estdndares establecidos
por su jefe.

Utilizacién de tecnologia para eliminar actividades
que no afadan valor.

GESTION DE PROCESOS IS0 9001
La Gestiéon de Procesos es una disciplina de gestion que
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propone la optimizacién de los procesos de un negocio para
generar mas valor para el cliente.

Poner en practica la Gestion de Procesos de Negocio, o
BPM (Business Process Management), en tu empresa es una
excelente manera de averiguar cudles son sus problemas
de gestion y actuar sobre ellos para resolverlos. Todo ello
de forma integrada, involucrando a la organizacién en su
conjunto (SYDLE, 2022).

La gestion por procesos organiza los procesos de la
empresa y permite asi una gestion mas eficiente, flexible,
inteligente y automatizada. La Norma ISO 9001: requiere
un sistema de gestidn de la calidad (SGC) para garantizar
la mejora continua del rendimiento y la eficacia de la
organizacion. Desde la planificacion, control y mejora de sus
procesos y en funcién de la implantacion de un producto o
servicio.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
[SO: International Organization for Standardization
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
EFQM: European Foundation for Quality Management
BPM: Business Process Management
KPIS: Key Performance Indicator
SST: Seguridad y Salud en el Trabajo
Marco legal
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Normativas del Marco Legal

Normativa Descripcion Decretada por
La licencia constituye el titulo La Agencia

Ley Organica  habilitante para conducir Nacional de

de Transporte vehiculos a motor, maquinaria Regulacion y

Terrestre agricola, equipo caminero o Control del

Transito y pesado. La Agencia Nacional Transporte

Seguridad de Regulacion y Control del Terrestre,

Vial Transporte Terrestre, Transito Transito y

“Licencias de  y Seguridad Vial, asi como los Seguridad Art.

conducir” respectivos Gobiernos Autébnomos 92

Descentralizados, planificaran,
controlaran y exigiran a los
conductores profesionales y

no profesionales un proceso
periddico de evaluacion, a fin de
garantizar la seguridad vial. Los
conductores que no cumplan

o no aprueben dicho proceso

de evaluacién conforme con la
normativa especifica emitida por
la Agencia Nacional de Regulaciéon
y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, seran sujetos de suspension
de la respectiva licencia
(Comision Nacional de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, 2011).
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Normativa

Descripcion

Decretada por

Aplicacién de
las sanciones
adminis-
trativas para
las compaiiias
de

renta o
alquiler de
vehiculos

Dispositivos de seguridad:

Las operadoras de transporte
terrestre son responsables de
que los vehiculos destinados

a la prestacién del servicio del
transporte tengan instalado y en
funcionamiento los dispositivos,
mecanismos o instrumentos

de control acorde con el tipo

de transporte, exigidos por la
Agencia Nacional de Regulacién
y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad
Vial o los Gobiernos Auténomos
Descentralizados dentro del
ambito de su competencia, tales
como el tacdgrafo, el limitador
de velocidad, u otros (Comision
Nacional de transporte terrestre,
transito y Seguridad Vial, 2011).

Agencia
Nacional de
Regulacién y
Control del
Transporte
Terrestre,
Transito y
Seguridad Vial
o los Gobiernos
Auténomos
escentralizados
Art. 79.1
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Normativa

Descripcion

Decretada por

La Comision
de Transito
del Ecuador

Prestacion del servicio de
transporte publico. El servicio

de transporte publico podra

ser prestado por el Estado u
otorgado mediante el respectivo
titulo habilitante a operadoras
legalmente constituidas, sobre

la base de un informe técnico

de las necesidades definidas en
el Plan de Rutas y Frecuencias
aprobado por la Agencia
Nacional de Regulacién y Control
del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial o

por los Gobiernos Auténomos
Descentralizados, de acuerdo con
sus competencias, con base en

el respectivo Plan de Desarrollo
y Ordenamiento Territorial
(Comisién Nacional de transporte
terrestre, transito y Seguridad
Vial, 2011).

Agencia
Nacional de
Regulacién y
Control del
Transporte
Terrestre,
Transito y
Seguridad
Vial o por los
Gobiernos
Auténomos
escentralizados,
Art. 56
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Normativa Descripcion Decretada por
Las operadoras que presten
servicios de transporte publico
obligatoriamente deberan Agencia
implementar un modelo de Nacional de
gestion de transporte. Regulacién y
Para efectos de la presente Ley, se ~ Control del
Modelo de entenderd al modelo de gestion Transporte
gestion de de transporte como el sistema Terrestre,
transporte de gestion que centraliza y Transito y
mancomuna, la administraciéon Seguridad Vial,
y operacion de todos los medios Art. 65

necesarios para la prestacion del
servicio de transporte, bajo los
principios de eficiencia, equidad
y calidad, de conformidad con

los preceptos contenidos en la
presente Ley (Comisién Nacional
de transporte terrestre, transito y
Seguridad Vial, 2011).
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Normativa Descripcion Decretada por
Constituye una operadora
de transporte terrestre, toda
persona juridica, sea cooperativa
o compaifiia, que, habiendo Director
cumplido con todos los requisitos  Ejecutivo de
exigidos en esta Ley, su la Agencia
Reglamento y demds normativa Nacional de
aplicable, haya obtenido Regulacién y
Operadoras legalmente el titulo habilitante Control del
de transporte  para prestar el servicio de Transporte
terrestre transporte terrestre en cualquiera Terrestre,
de sus clases y tipos. Ningun tipo ~ Transito y
de transporte podra prestar otro  Seguridad Vial,
servicio que no sea el autorizado  Art. 77

en el respectivo titulo habilitante.
Las unidades vehiculares de
propiedad de los socios de las
operadoras de transporte no
requieren estar incluidos dentro
de los activos de la persona
juridica o estar matriculados

a nombre de ella (Comisién
Nacional de transporte terrestre,
transito y Seguridad Vial, 2011).

Nota. Comision Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial (ANRCTTTSV, 2011).

El Marco Legal tiene por objeto establecer los principios,
bases generales y procedimientos para tutelar y garantizar la
transparencia y el derecho humano de acceso a la informacion
publica en posesion de los sujetos obligados (Edomex, 2022).

Es importante saber que la norma ISO 9001:2015 es la
base del sistema de gestion Calidad porque es un estandar

internacional con foco en todos los elementos.
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LA EMPRESA DEBE TENER UNA GESTION DE CALIDAD

Un sistema eficiente que le permite gestionar y mejorar
la calidad de sus productos o servicios. Los clientes también
prefieren proveedores de servicios con esta funcion, siendo
asi que pueden asegurarse de que pueden estar seguros de
que la empresa que elijan contar con un buen sistema de
gestion de calidad (SGC).

Es importante que las empresas determinen qué marco
legal seguiran, ya que esto lesayudard a evitar inconvenientes
legales, fiscales y administrativos en el mediano y largo plazo.
Por tanto, no afectara a costes innecesarios ni a la reputacion
de la empresa. Es importante que las empresas desarrollen
el cumplimiento del marco legal en su plan de negocios. Esto
significa que, en base a las actualizaciones realizadas a la
normativa, se ajusta el marco normativo interno para evitar
errores.

Como se sabe el marco legal de una empresa o marcos
normativos proporcionalas bases parala proteccion de riesgos
de cualquier organizacion, al mismo tiempo proporciona
la flexibilidad necesaria para adaptarse a los cambios del
entorno empresarial. Utilizando un enfoque practico para
comprender las distintas formas en que puede estructurar su
empresa y protegerse contra posibles problemas.

METODOLOGIA

La investigaciéon parte de los requisitos de la norma de
referencia ISO 9001:2015 utilizados como base tedrica
para implementar el diagnostico de la situacién actual de la
empresa de servicios Cooperativa de Transportes Urbanos
y Colectivos 24 de Octubre, con base a los requisitos, cuyo
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cumplimiento es abordado desde un enfoque cuantitativo
con un soporte cualitativo incluido en la herramienta
disenada para el diagndstico.

Inicialmente se identificaron los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 para un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) distribuidos en 7 capitulos de los 10 que lo conforman.
Por ende, se utilizé una herramienta conformada por varias
hojas en Excel, programadas para seleccionar el estado de
cumplimiento de la empresa con respecto a cada requisito
de la norma ISO 9001:2015 (anexo 1) y, por consiguiente,
dar los resultados en tablas y graficos de la estadistica que
se obtiene de los resultados del diagndstico de la norma ISO
9001:2015. Posteriormente consistio en la ejecucion de una
auditoria de la situaciéon actual del SGC de la entidad antes
mencionada objeto de estudio con respecto a los requisitos
de la norma ISO 9001:2015. Esta auditoria fue realizada
mediante la revisiéon de la informacién aportada por los
directivos dela empresa, larealizacion de visitas alas oficinas
de esta y entrevistas con el personal lider de los diferentes
procesos, especificamente se entrevisté a la secretaria, Ing.
Maria Vera y al presidente, Sr. Sandy Delgado.

Finalmente, se present6 a los directivos de la cooperativa
un informe de cumplimiento de la organizacién con respecto
a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para un sistema
de gestion de la calidad y se entregaron los planes de acciéon
propuestos (anexo 2 y anexo 3) para cumplir con estos
requisitos, cuya implementacion le permitira a la empresa
tenerlas herramientas adecuadas para uso y mejora continua
de su entidad.

El método utilizado fue el documental. Por ello para
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obtener la informaciéon se hizo un acercamiento a la
cooperativa y la recopilacion de los documentos de la
empresa como manuales de las funciones y procedimientos
que mantiene actualmente y se encuentra documentada.

Se recurrié a distintas fuentes de informacién secundaria,
las cuales consideran informacidn elaborada por investigacion
que se recopilé con diferentes autores en torno a los
articulos cientificos y tesis, planteadas referentes al tema de
Cooperativas de Transporte Urbano y Colectivo, con el objetivo
de conocer la implementacién de la norma ISO 9001:2015 en
sus diferentes objetivos, metodologias y resultados que se
obtuvieron para correlacionar.

El diagndstico se realiz6 bajo el modelo de un cuestionario
donde se verifican los items o cldusulas que debe tener
cualquier organizaciéon (anexo 4), implementadas desde el
capitulo 4 al 10 que son objeto de seguimiento o estudio para
considerar que se tiene un sistema de gestion de calidad bajo
los parametros de la norma anteriormente mencionada.

Los datos por recolectar y medir en este caso fueron sobre
el diagndstico de la norma ISO 9001:2015 en la cooperativa
que existe dentro del Sistema de Transporte Publico Urbano,
de tal forma que pudieran especificarse las propiedades y
caracteristicas sobre un mejor Sistema de gestion de Calidad
que se pueda implementar.

La presente investigacion fue de campo, descriptiva,
documental y analitica, puesto que, permitié entrar en
contacto directo con el lugar de estudio, a fin de extraer los
datos e informacion necesarios, en este caso fue la ciudadela
Buena Vista S/N Hospital Rodriguez Zambrano, puesto que
abarca las instalaciones de la Universidad Laica Eloy Alfaro
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de Manabi, ya que ahi residen las Cooperativas de Transporte
Urbano de Manta. Para obtener un diagnéstico real se aplicaron
encuestas a las personas que usan el servicio de transporte
urbano de la entidad antes mencionada de la ciudad.

Se consideré como poblacién de estudio, por una parte,
personal administrativo de la cooperativa, que consta de 4
miembros administrativos: gerente, presidente, contador,
secretaria; por otra parte, se componen de 5 integrantes del
consejo y de 38 socios.

Debido a que no es un nimero extenso de poblacion en
cuanto al personal administrativo y socios no requiere de
calculo, es decir; se aplicaran encuestas dirigidas alos usuarios.

Dentro de este andlisis, la observacién fue una de las
técnicas que nos aportaron en la busqueda de datos; con
el propdsito de obtener la informacién pertinente para la
resolucion del problema de la investigacion. Esta técnica
permitié conocer la realidad mediante la percepcién directa
de los objetos y fend6menos.

Dentro de los instrumentos que se establecieron fue
la entrevista, en donde la comunicaciéon fue un factor
determinante que contribuy6 con el analisis interpretativo
dentro del proceso aplicado al enfoque cualitativo en base a
los resultados de la investigacion.

HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO IS0 9001:2015

El diagnostico que se desarrollé en esta investigacidon
inici6 en una serie de etapas para el acopio de informacion,
siendo en primera instancia, el uso de la técnica de la
entrevista que mediante el didlogo de manera personal. Por
otro lado, también se utilizé la observacion en el area de
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operaciones, para recolectar informacion valida y confiable,
de como se viene trabajando en el drea antes mencionada y
asi poder establecer relaciones de informacién.

De la misma forma se revis6 toda la documentacion
pertenecientealareadeoperaciones,esdecirprocedimientos,
manuales, procesos, manuales de funciones, para entender
mejor, todo el funcionamiento.

Terminada la etapa de acopio de informacidn, se procedié
a evaluar el cumplimiento de los requisitos exigidos del
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015,
evaluacién de forma cuantitativa y descriptiva.

Tabla 3

Herramienta de diagndstico I1SO 9001:2015
Capitulo Descripcion
Capitulo 0 Introduccién
Capitulo 1 Objeto y campo de aplicacién
Capitulo 2 Referencias normativas
Capitulo 3 Términos y definiciones
Capitulo 4 Contexto de la organizacién
Capitulo 5 Liderazgo
Capitulo 6 Planificacion
Capitulo 7 Apoyo
Capitulo 8 Operacion
Capitulo 9 Evaluacién del desempefio
Capitulo 10 Mejora

Nota. Herramienta de diagndstico ISO 9001:2015. Informacién
proporcionada por Grupo ACMS Consultores
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Tabla 4
Valores de cumplimiento de las Normas ISO 9001-2015
% De cumplimiento Detalle
0% No documentado / No existente
25% Aplicado / No documentado
50% Documentado / No aplicado
75% Aplicado y documentado
100% Aplicado, documentado y controlado
N/A No aplica

Nota. Herramienta de diagnostico ISO 9001:2015. Informaciéon
proporcionada por Grupo ACMS Consultores

En el anexo 5, se muestra a detalle los criterios que se
tomaran para la calificacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 en la empresa de servicio Cooperativa
de Transportes Urbanos y Colectivos 24 de Octubre.

Diagnostico Capitulo 04: Contexto de la organizacion
Tabla 5
4. Contexto de la organizacion
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES

4.1 1 0 0 1 0 0 2
4.2 0 0 0 0 3 0 3
4.3 0 1 0 1 2 0 4
4.4 1 0 0 1 10 0 12
TOTALES 2 1 0 3 15 0 21
Porcentaje de implementacion 83,33%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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Figura 5

Capitulo 04 contexto de la organizacion
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Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

Analizando el porcentaje que arroja la tabla estadistica
del bloque 4 que abarca el contexto de la organizacion,
se sintetiza la necesidad de tener en cuenta y analizar el
entorno socio econémico de la empresa (interno y externo),
este andlisis facilitara la identificacion del problema que
pueda generar en la planificacidon del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Se puede observar que el apartado 4.1 que se basa en la
comprension de la organizacién y su contexto cuenta con el
0% de que la empresa no realiza un seguimiento y revision
de la informacion en cuestiones internas y externas debido
a que la informacion principal es dirigida por los miembros
de la FETUM quiénes pertenecen a la organizacion principal,
asi mismo en un 75% es lo establecido por qué de la misma
manera, como empresa interna si son los encargados para
lograr resultados previstos de su SGC pero con el debido
control de la organizacién principal FETUM.

En el apartado 4.2 que determina la comprension de
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las necesidades y expectativas de las partes interesadas, la
organizacion cuenta con el 100% de realizar el seguimiento
y larevision de la informacion sobre estas partes interesadas
y sus requisitos pertinentes. La respuesta a estas dos
preguntas es que, si cumplen con los requisitos, siendo este
documentado en vida Juridica mediante acuerdo Ministerial
1114 el 12 de junio 1968.

Asi mismo, el apartado 4.3 determina el alcance del
SGC la organizaciéon No aplica los limites del SGC para
establecer su alcance, por otro lado cuenta con el 75% de
las cuestiones internas y externas del apartado 4.2 debido
a que la informacién principal es dirigida por los miembros
de la FETUM y con un 100% acerca de los requisitos de la
misma, por otro lado, mencionan un 25% en establecer los
tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar
una justificacién para cualquier requisito de esta Norma
Internacional que la organizacién determine que no es
aplicable para el alcance de su SGC.

También, el apartado 4.4 que comprende al SGC y sus
procesas la entidad muestra un 100%, en el 4.4.1 en la
mayoria de sus apartados a excepcion de que en un 75% a lo
que corresponde como entradas y salidas del proceso y con
el 0% en la determinacion de la secuencia e interaccién de
sus procesos, asimismo en el apartado 4.4.2 la organizacion
menciona un 100% acerca de mantener una informacién
documentada para apoyar la operaciéon de sus procesos y
asi tener la confianza de que los mismos se realicen segun
lo planificado, siendo este documentado en vida Juridica
mediante acuerdo Ministerial 1114 el 12 de junio 1968.
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Determinando las debilidades presentadas en la encuesta
realizada, se comprueba que dentro de la empresa cuenta
con un 0% dentro del punto 4.1 Comprobacién de la
organizacion y 4.4 SGC y sus procesos por lo que ellos no
realizan un seguimiento y control de lo estipulado y un
25% 4.3 determinacion del SGC porque no cuenta con una
retroalimentacion de este.

Obteniendo un porcentaje de implementacion al finalizar
el andlisis del bloque y determinar las causantes de sus
debilidades con un total del 83.33% en el contexto de la
organizacion.

Diagndstico Capitulo 05: Liderazgo

Tabla 6
5. Liderazgo
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A  TOTALES
5.1 0 0 0 4 11 0 15
5.2 0 0 0 6 2 0
5.3 0 0 0 2 4 0
Totales 0 0 0 12 0 29
Porcentaje de implementacién 89,66%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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Figura 6

Liderazgo

Hs.1
ms.2
W53

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

El bloque 5 menciona el liderazgo de la organizacion, cuenta
con la mayoria en un 100% en el apartado 5.1.1 Generalidades
de la alta direccidn, a excepcion del liderazgo y compromiso que
es un 75% con el SGC, puesto que el principal facilitador de la
informacion es la FETUM. De la misma manera, con el porcentaje
ya mencionado, esta estipulado en que aseguran que se
establecen la politica de calidad y los objetivos de la calidad para
el SGC, y que estos son compatibles con el contexto y la direccién
estratégica de la organizacion; promueven el uso del enfoque a
procesos y el pensamiento basado en riesgos y aseguran de que
los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.

Por otro lado, en el punto 5.2 que se basa en la Politica cuenta
con un porcentaje del 75% dentro de la organizacion en 5.2.1
donde mencionan el establecimiento de la politica de calidad en
la organizacién puesto que, si cumplen con todas las politicas
establecidas, pero no en su totalidad. En el apartado 5.2.2 que
hace referencia ala comunicacion de la politica en la organizacién
y tienen un 100% en todas las estipulaciones a excepcion del
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75% en mantener la informaciéon documentada debido a que no
todo esta bajo documentacion. El 5.3 toma en cuenta los roles,
responsabilidades y autoridades en la organizaciéon donde cuenta
con un 100%, a excepcion del 75% en asignar la responsabilidad
y autoridad para Informar; en particular, a la alta direccién sobre
el desempefio del SGC y sobre las oportunidades de mejora y asi
mismo, asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse
de que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican e
implementan cambios en el SGC.

Mostrando las debilidades que se obtuvieron a través
de la realizacién de la encuesta a la cooperativa es visible
observar que muestra un 75% en el 5.1 por lo que no llevan
una organizacion como tal del SGC, los riesgos y demas
como una evaluaciéon diaria dentro de la cooperativa, la
informacién obtenida estd documentada en vida Juridica
mediante acuerdo Ministerial 1114 el 12 de junio 1968.

Dando como finalidad, la obtencién total de 89.66% como
analisis dentro del bloque de liderazgo que existe en la empresa.

Diagnéstico Capitulo 06: Planificacion
Tabla 7

6. Planificacién
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES

6.1 0 0 0 3 5 0 8
6.2 0 0 0 0 14 0 14
6.3 0 0 0 0 4 0 4
Totales 0 0 0 3 23 0 26
Porcentaje de implementacién 97,12%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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Figura 7

Planificacion

15%

H6.1
He6.2
6.3

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

En el bloque 6 alude la planificaciéon y cuenta con un
100% en el apartado 6.1.1 que menciona como se planifica
la organizacion para el SGC con referencia a los riesgos y
oportunidades para la proyeccién de la SGC y como lograr
su objetivo a excepcion del 75% en considerar las cuestiones
mencionadas en los apartados anteriores.

Afadiendoal respectivo analisis, las debilidades que presenta
la entidad en el presente bloque 6.2 Politica muestra en toda su
totalidad 75% puesto que las leyes estan estipuladas por otras
entidades superiores, es decir, que ellos no manejan o tienen el
control de todas las normas estipuladas, estas son basadas por
la FETUM, el municipio de Manta, agencia nacional de transito,
entre otros, siendo este documentado en vida Juridica mediante
acuerdo Ministerial 1114 el 12 de junio 1968.

El bloque 6 manifiesta un porcentaje total de 97.12% en la
planificacion de la cooperativa siendo un valor cuantitativo
positivo dentro del respectivo analisis.
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Diagndstico Capitulo 07: Soporte

Tabla 8
7. Soporte
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
7.1 0 0 0 4 9 4 17
7.2 0 0 1 1 1 1 4
7.3 0 0 0 0 3 1
7.4 0 0 0 0 5 0 5
7.5 0 0 0 0 12 2 14
Totales 0 0 1 5 30 8 36
Porcentaje de implementacién 95,14%
Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
Figura 8
Soporte
H7.1
m7.2
H7.3
074
7.5

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

En el apartado 7 esta representando por el Soporte que
mantiene la empresa como tal, tomando asi en consideraciéon
que en el punto 7.1 cuenta con un 100% a excepcién de que
se necesita proveedores externos con un 75%, garantizado
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por parte de la cooperativa y 4 apartados los cuales no aplica
puesto que ellos basan su organizacion internamente dirigida
a la FETUM y el municipio. El apartado 7.1.2 con respecto a
personas establece un 75% con la implementacidn eficaz de
su SGC y para la operacién y control de sus procesos; 7.1.3
en su infraestructura con un 100% en base a su servicio,
7.1.4 en el ambiente para la operacion de sus procesos con
un 100%, 7.1.5 recursos de seguimiento y medicién; dentro
de sus generalidades con un 100% la medicion para verificar
la conformidad de sus productos y la idoneidad continua
para su propoésito; a excepcion con un 75% los recursos
proporcionados y la medicidn idénea de sus productos. En el
punto 7.1.6 conocimientos de la Organizacion con un 100%.
Por otro lado, el 7.2 muestra Competencia en donde no
aplica enla formacion o experiencia apropiadas,un 100% enla
toma de decisiones, y con un 50% en conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de la competencia. El
7.3 en la toma de decisiones muestra que todos sus puntos son
basadosyaplicados en un 100%. En el punto 7.4 comunicacion
también con un 100% y como ultimo punto el 7.5 muestra que
todo estan en un 100% de cumplimiento de la SGC.
Examinando las debilidades presentadas en el bloque,
se puede demostrar que dentro de la empresa obtienen un
control principal por la FETUM por lo tanto el apoyo general
es estipulado por el érgano ya mencionado, afiadiendo que,
utilizan otras herramientas de control, documentado en vida
Juridica mediante acuerdo Ministerial 1114 el 12 de junio 1968.
Dando a comprender un valor cuantitativo final de
95.14%, siendo este positivo para determinar el bloque 7
que es basado por el soporte que mantiene dicha empresa.
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Diagndstico Capitulo 08: Operacion

Tabla 9
8. Operacion
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A  Totales

8.1 0 0 0 0 11 0 11
8.2 0 0 0 0 16 4 20
8.3 0 0 0 0 19 16 35
8.4 0 0 0 1 16 4 21
8.5 0 0 0 0 11 13 24
8.6 0 0 0 0 3 5
8.7 0 0 0 0 11 11
Totales 0 0 0 0 75 51 126
Porcentaje de implementacién 99,67%
Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
Figura 9
Operacién
m8.1
m8.2
m8.3
m38.4
H8.5

m 8.6
8.7

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

En el bloque 8 menciona la Operacién de la organizacién
en donde en el apartado 8.1 cuenta en un 100% en base a lo

66



Autores varios

establecido en su organizacion. En el 8.2 requisitos para los
productos y servicios, 8.2.1 comunicacién con el cliente en
su mayoria cuenta con un 100% a excepciéon en manipular o
controlar la propiedad del cliente en donde no aplica. En el
apartado 8.2.2 en base a la determinacién de los requisitos
para los productos y servicios cuenta con un 100% en su
mayoria. En el apartado 8.2.3 revision de los requisitos para
los productos y servicios en donde el 8.2.3.1 dando en su
mayoria un 100% a excepciéon de dos puntos en donde no
aplicalosrequisitos especificados por el cliente y los requisitos
no establecidos por el cliente; 8.2.3.2 la organizaciéon debe
conservar la informacién documentada, cuando sea aplicable
dando como resultado un 100%; 8.2.4 cambios en los
requisitos para los productos y servicios establece un 100%.

Dentro del punto 8.3 disefio y desarrollo de los productos
y servicios con un 100%, y en el punto 8.3.2 planificacion de
disefio y desarrollo en su mayoria con un100% a excepcién
de dos puntos de referencia en donde no se aplica las etapas
del proceso y las actividades requeridos de verificacion.
8.3.3 entradas para el disefio y desarrollo de la organizacién
en donde 5 puntos establecen el 100% y otros puntos que no
aplican, 8.3.4 controles del disefio y desarrollo con un 100%
a excepcion de una que no aplica en base a los requisitos de
entradas, 8.3.5 salidas del disefio y desarrollo en este punto
no se aplican ninguna de ellas.

En el punto 8.4 control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuenta con un 100%, 8.4.2 tipo
y alcance de control en su mayoria con un 100% a excepcion
de un punto con un 75%, 8.4.3 informacién a los proveedores
externos con un 100% y cuatro puntos en donde no se aplica.
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En el punto 8.5 produccidn y provision del servicio donde
no es aplicable a este cuadro de referencia tanto como en el
apartado 8.5.2 que manifiesta la identificacion y trazabilidad.
8.5.3 contando con un 100%, 8.5.4 preservacion aplicando
un 100%, el 8.5.5 actividades posteriores a la entrega y 8.5.6
controles de cambios con un 100%. 8.6 liberacién de los
productos y servicios dos de ellas un 100% y tres no se aplican,
8.7.1 control de las salidas no conformes determinando no
aplicables, 8.7.2 1a organizacién debe conservar la informacién
documentada en donde se establece que no aplica a ellas.

Afiadiendo la debilidad mostrada dentro de lo explorado,
en la parte de la Operacion, en la mayoria de sus apartados
la entidad no aplica con dichas estipulaciones como lo
es en el punto 8.2 en donde interviene el cliente, debido a
que, al ser una empresa de transporte publico, no cuenta
con una interaccion directa con el mismo y la mayoria de
las estipulaciones son otorgadas por la agencia nacional de
transito o el 6rgano principal que es la FETUM.

Finalizando el respectivo analisis, nos otorga un total de
99.67%, no se muestra debilidad en el bloque de operacion
dentro del analisis puesto que en su mayoria estas se aplican
dentro de la empresa de transporte urbanos y colectivos.

Diagndstico Capitulo 09: Evaluacion del desempefio
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Tabla 10
9. Evaluacién de desemperio
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A  Totales

9.1 0 0 0 0 16 0 16
9.2 0 0 0 1 9 0 10
9.3 0 0 0 0 11 0 11
Totales 0 0 0 1 36 0 37
Porcentaje de implementacién 99,32%
Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
Figura 10
Evaluacién de desemperio
moa
Wo.2
H93

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

Tomando en consideracién el bloque 9 esta cuenta con
la evaluacién del desempefio que lleva a cabo la empresa
contando como primer apartado el 9.1 cémo el seguimiento,
evaluacion, andlisis y medicién de esta contando con un
100% en todos sus apartados. En el 9.1.2 que menciona la
satisfaccion del cliente evidentemente se ve un 100% en
todos sus apartados de la misma manera en 9.1.3 con el
andlisis y evaluacion obteniendo un 100%.
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Elapartado 9.2 que cuenta con el desarrollo de la auditoria
interna de la empresa, establece su rango en el 100% a
excepcion del ultimo que cuenta con un 75%. El 9.2.2 que
establece un 100% en lo que la organizacion debe tener en
el bloque 9. En su udltimo bloque que representa la revision
por la direccién de la compafiia todos los casilleros estan
estipulados con un 100%.

Afadiendo las debilidades mostradas en el bloque 9 se
puede demostrar que dentro de la evaluacién de desempefio
laentidad enelapartado 9.2 Auditoria,la cooperativa muestra
debilidad del 75% en mantener e implementarla, otras son
estipuladas por el consejo administrativo. Asi mismo, esta
documentado en vida Juridica mediante acuerdo Ministerial
1114 el 12 de junio 1968.

Mostrando la totalidad que conforma el bloque 9, siendo
este la evaluacion del desempefio con un valor cuantitativo
de 93.32%, comprendiendo de manera positiva el respectivo
bloque.

Diagnoéstico Capitulo 10: Mejora
Tabla 11

10. Mejora
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A Totales

10.1 0 0 0 0 0 4
10.2 0 0 1 4 7 0 12
10.3 0 0 0 0 0 2
Totales 0 0 1 4 13 0 18
Porcentaje de implementacién 91,67%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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Figura 11

Mejora
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Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

Tomando en cuenta el bloque 10, siendo el ultimo
establecido por las normas ISO actuales, esta cuenta con las
generalidades de la empresa contando con un porcentaje
del 100% en los puntos a representar, posteriormente
se encuentra que el apartado 9.2 manifiesta ciertas
irregularidades en la No conformidad y accién correctiva
manifestando un 100% en la mayoria de los bloques a
excepcion del 75% a la hora de la comunicacién que lleva
la empresa ante alguna conformidad siendo el menor
porcentaje el 50% ante esta situacion a representar.

Considerando las debilidades que mantiene la empresa
en el bloque 10 Mejora, muestra un fuerte decaimiento en
el apartado 10.2 No conformidad y accién correctiva con un
75% en los items de la reaccion ante la no conformidad que
tiene el personal de la empresa, la evaluacién y actualizacién
de esta.

La presente informacion esta documentada en vida Juridica
mediante acuerdo Ministerial 1114 el 12 de junio 1968.
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Dando en su totalidad un porcentaje de 91.67% siendo
este cuantitativamente positivo dentro del analisis del
bloque final que cuenta esta normativa.

INFORME DE CUMPLIMIENTO Y PLANES DE ACCION

El cumplimiento de que se basan las Normas ISO 9001-
2015 conrespecto ala Cooperativa “24 de Octubre” se detalla
en prondstico de la encuesta que se realizé de los bloques de
la estructura de dicha Norma, y a su vez se pudo analizar
que parametros rige la Empresa. Se puntualiza en el bloque
4 del contexto de la organizacion se infiere a los procesos de
la Organizacion en donde parametriza el sistema de Gestidon
de Calidad “SGC” el cual ayuda en el mejoramiento interno
de cada operacion que se suscribe y donde se pudo observar
datos estadisticos que establece el 83,33% del parametro
que establece la Empresa.

Es importante analizar cada porcentaje, en el bloque 5
de liderazgo con el 89,66, se asimila al anterior el cual son
documentados y aplicados. La alta direccion es responsable
de cada movimiento u obligaciéon que se le asigna a cada
operario rigiéndose a las politicas que deben ser de calidad.
Se analiza también el bloque 6 Planificacion que incluye el
97,12% también aplicados y documentados en donde se
estima los recursos que la Entidad puede utilizar de la mejor
manera ante las necesidades pertinentes.

El bloque 7 Soporte con un 95,14%, el cual detalla el
cumplimiento de la Empresa en base a las caracteristicas del
SGC, el cual ayuda al mejoramiento de los procesos; con una
operacion eficaz para un mejor servicio brindado. El bloque
8 Operacion 42,99% se llevan a cabo puntos especificos que
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se deben mejorar en base a las operaciones y planificaciones
que planteen indagando en el reglamento de los procesos.

A su vez el bloque 9 Evaluaciéon de desempefio con el
99.32%, en una buena alza estadistica cumpliendo con
Normativas que ayudan a la Empresas en cada uno de sus
procesosy en cada estandar de la calidad ante el cliente y sus
colaboradores. El bloque 10 con el 91,67%, obtenidos por la
buena retroalimentacién que entablan dentro del contexto
del bloque, con un parametro que recalca la importancia
de cada evento que sucede dentro de los procesos y el cual
ayuda en el mejoramiento continuo.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CAPITULO

Tabla 12

%Implementacidn por capitulo

Contexto 83,33%
Liderazgo 89.66%
Planificacién 97,12%
Soporte 95,14%
Operacion 42,99%
Evaluacién de desempeno 99,32%
Mejora 91,67%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

En base a la empresa se determina que esta presenta un
desbalance en la Operacidn, a su vez se analiza que dentro
de ella las cuales contribuyen al cumplimiento de los
requisitos de los clientes y partes interesadas; enfocandose
en las actividades que dentro de los procesos se lleven a
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dar. Este porcentaje se regula ya que al momento de una
toma de decisiéon no hay concordancias y estas afectan a la
planificacién, al control. La Norma ISO incorpora mejoras en
los controles operativos de los procesos ‘productivos de una
organizacion.

Tabla 13

Comparativo estado de cumplimiento general de la norma

%Implementacion SGC

Porcentaje obtenido 95,49%
Minimo norma 100%
Brecha 4,51%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

CONCLUSIONES

En el andlisis o campos se demostraron las razones y
debilidades que tiene la empresa, es por ello, que se toma
en consideracion el principal problema, siendo este, el no
tener acuerdos a la hora de tomas de decisiones, debido a
que la empresa cuenta con socios que avalan cada tema o
circunstancias que se vayan a establecer dentro de ella.
Afiadiendo que, se desarrollaron fuerzas impulsadoras y
restringentes de manera cuantitativa para obtener un mejor
enfoque de las decisiones correctas que la empresa deberia
tomar en cuenta teniendo como mayor resultado que el
implemento de opiniones que brinda muchos beneficios en
la empresa. Este andlisis es considerado fidedigno dadas
razones por las entrevistas realizadas a varias personas
que conforman la compafiia y la observacion que se realizd
dentro y fuera de ella.
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Posteriormente de identificar el problema con el analisis
o campos se procedi6 a la realizacion de tablas como analisis
de enfoque que ayuden en la mejora y posibles riesgos
que esta pueda generar, con el objetivo de identificar las
causas claves que llevan a cabo con el problema principal,
para poder llegar con una posible solucion. Estos cuadros
establecidos se basaron gracias a la observacién que se
realizé en la compafiia tanto dentro como fuera para obtener
un mejor enfoque, considerando que son puntos clave para
una mejor visualizacién de las posibles causas, afiadiendo
que se utilizaron la visualizacién de las Normas ISO siendo:
la calidad de los servicios o productos que ofrece la empresa,
los aspectos visibles del negocio, la comunicaciéon de los
clientes ylaatencion al cliente para determinar cuales son los
factores que influyen en el posicionamiento de un negocio.

De manera semejante, el método aplicado en diferentes
relaciones que establezcan la calidad que la empresa deberia
implementar para asi ser la mas recomendada para no
generar un incremento de los costos.

Todas las herramientas que fueron efectuadas ayudaran
a la empresa a obtener una mejor calidad tanto interna
como externa gracias al implemento de las Normas Iso
9001-2015 realizadas dentro de ella, que no solo facilitara
el reconocimiento de la calidad al publico; sino también a
quienes forman parte de ella, de la misma forma ayudara
a obtener mejor relaciéon con los miembros de la empresa,
asi mismo, el negocio debe transmitir un mensaje claro y
apropiado a sus clientes.

Analizado las herramientas dadas anteriormente, la
calidad en la empresa, facilitaria varios campos, del mismo
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modo las herramientas cuantitativas, asi como cualitativas
que muestran que la Empresa ayudando a que el negocio
tenga un mejor posicionamiento en base a las Normas que
se lleven a cabo y que se cumplan a cabalidad.

La implementacién de la Norma ISO 9001-2015 sin
duda, ayuda a que los estandares de calidad satisfagan
las necesidades del cliente; dentro de ello es necesario
planificar auditorias internas peri6dicas para el marco de
mantenimiento del sistema ISO incorporandose a cabalidad
a la Gestion de calidad.
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ANEXOS

1.1. Andlisis estratégico riesgo externo.

INSTITUCION: COOPERATIVA DE TRANSPORTE URBANG 24 DE OCTUBRE

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE CORPORATIVO DE CONTROL ESTRATEGICO

COMPONENTE: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
FORMATO: Analisis Estratégico riesgo Externo
N 01

Oportunidad | Amenaza

Factores

Amenaza

Situacion de riesgo

1. Econdmicos

Pago atrasado en socios a la compafiia.

Afectacion en el area contable al no
cumplir los pagos establecidos

Desacuerdos y renuncias
voluntarias

2. Politicos

Imposibilidad de cobrar por la escasez de divisas o
realizar transferencias

Deterioro de posicion economica y
financiera de |a cooperativa

Quejas por retrasos de
transferencias v la inflacion

3. Sociales

Grupos de presidn pondran dificultades a la
Cooperativa

Competencia de otras Cooperativas de
Transpores

Usuarios dejen de utilizar los
buses por rutas cortas

Elaborado por: Chavez Pilligua Anngy

Fecha: 1312/2022

Laje Cardenas Shirley

Lucas Macias Jhosselyn

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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1.2. Identificacion de riesgos-Macroprocesos.

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE CORPORATIVO DE CONTROL ESTRATEGICO

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS

ESTANDAR:  IDENTIFICACION DE RIESGOS
FORMATO: Identificacion de Riesgos - Macroprocesos
N°: 19
1) MACROPROCESO | (2) OBJETIVO 3) RIESGOS 4) DESCRIPCION (S} ACENTE 6) CAUSAS 7) EFECTOS
1) (] 3 (@) GENERADOR | (© 7
MANTENIMIENTO | pRevenR Y Evirar| ACCIDENTESpOR | PALTADE CONDUCTOR | @ eves | INOPERATIVIDAD
VEHICULAR ACCIDENTES pAfios DELBUs  |MANTENIMIENTO Y ENCARGADO DE | ayromoviusTicos DE BUSES
REFRACCIONES LA UNIDAD
Elaborado por: Chavez Pilligua Anngy Fecha: 13/12/2022
Laje Cardenas Shirley
Lucas Macias Jhosselyn
Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
- rr . 7z .
1.3. Identificacion de riesgos-Procesos.
INSTITUCION: COOPERATIVA DE TRANSPORTE URBANO 24 DE OCTUBRE
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE CORPORATIVO DE CONTROL ESTRATEGICO
COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR: IDENTIFICACION DE RIESGOS
FORMATO: Identificacién de Riesgos — Procesos
N°: 20
MACROPROCESO: ATENCION AL CLIENTE
1) PROCESO 2) OBJETIVO 3) RIESGOS 4) DESCRIPCION IS ACENTE 6) CAUSAS 7) EFECTOS
W} (2) (3) (4) GENERADOR | (® U}
ERRORES
MANTENER UN
v::;imeum ROECUAD CONTTGUER ‘;\ECHC‘\CDUELNALEESS COMETIDOS PORNO | v ron EXF:\EL;AQSEA PEEB\ED:TSEDE
LAS UNIDADES REVISAR LOS BUSES
ANTES DE SU USO
REDUCIR DE FORMA CALLES IMPRUDENCIA
DEFICIENCIAS |SISTEMATICA LOS ACCIDENTE POR EL |DEFECTUOSAS POR ESTADO DEL CONDUCTOR| ACCIDENTES EN
VIALES ACCIDENTES DE TRANSITO PEATONAL|MANTENIMIENTO POR CALLE EN LAS VIAS
TRANSITO VIAL MAL ESTADO
DESOBEDIENCIA A|RESPETAR LA SALTAR L:‘g:;gﬁ AGENTES CIVILES CS)E\;I‘E&RS EAES ACCIDENTES POR
SENALIZACION  [SENALIZACION VIAL SERALIZACIONES % DE TRANSITO SENALIZACION
SENALIZACION TRANSITO

Fecha: 13/12/2022

Elaborado por: Chavez Pilligua Anngy

Laje Cardenas Shirley

Lucas Macias Jhosselyn

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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1.4. Identificacion de riesgos-Subprocesos.

INSTITUCION: COOPERATIVA DE TRANSPORTE URBANO 24 DE OCTUBRE
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE CORPORATIVO DE CONTROL ESTRATEGICO

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR: IDENTIFICACION DE RIESGOS
FORMATO: Identificacion de Riesgos — Subprocesos
N°: 21

MACROPROCESO: GESTION GENERAL ADMINISTRATIVA

PROCESO: GERENCIA GENERAL

" (5) AGENTE
(1) Subproceso (2) OBJETIVO (3) RIESGOS (4) DESCRIPCION AT (6) CAUSAS (7) EFECTOS
DESINTERES EN
QUE ELPISO NO SE QUELOS
LAVADO DE MANTENER LIMPIO LOS ENCUENTRE LIMPIO Y [ ALFOMBRAS EN MAL LaMms e gt USUARIOS DEJEN
ENCARGADO DE LA LIMPIO LAS
ALFOMBRA BUSES TENGA PROBLEMAS AL ESTADO DE IR EN CIERTAS
UNIDAD ALFOMBRAS
PASAR LOS USUARIOS UNIDADES
DONDE PASAN
Elaborado por: Chavez Piligua Anngy’ Fecha: 13/12/2022

Laje Cardenas Shirley

Lucas Macias Jhosselyn

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

1.5. Identificacién de riesgos-Actividades.

INSTITUCION: COOPERATIVA DE TRANSPORTE URBANO 24 DE OCTUBRE

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE CORPORATIVO DE CONTROL ESTRATEGICO
COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR:  IDENTIFICACION DE RIESGOS

FORMATO: ion de Riesgos —
Ne: 22
MACROPROCESO: GESTION GENERAL ADMINISTRATIVA
(1) Proceso GERENCIA GENERAL
(2) Subproceso ADMINISTRACION
(3) ACTIVIDADES (4) OBJETIVO | (5) RIESGOS (6) DESCRIPCION (DIESENTE (8) CAUSAS | (9) EFECTOS
GENERADOR
St " La coordinacién de rutas,
antener un orden e, Desvio de vias
de llegada y Que el bus tenga por calles en mal|Los usuarios
. 1 controladas de manera
Transportacién de pasajeros desembarque de  |algun tipo de i Conductor estado, atrase la |cambien de lineas
] cronolégica respecto al
pasajeros a su accidente _ % idad llegada de los de buses
s tiempo que cada unida i Es
demora en cada vuelta
Elaborado por: Chavez Pilligua Anngy Fecha: 13/12/2022

Laje Cardenas Shirley

Lucas Macias Jhosselyn

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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1.6. Plan Operativo Anual Cooperativa 24 de Octubre.

COOPERATIVA DE TRANSPORTES URBANOS Y COLECTIVOS “24 DE OCTUBRE" (“‘"‘\i
L)
g
PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) PARA EL ANO 2023
INegodiar con los proveedores costos de | Lubricantes, fiitros, Negociar costo de insumos para que se beneficie el asociado 2
nsumos que se utilzan repuestos, lanas | MenSUe! e | precio de costo
Fresdenda |
mdharh:ed:ahhhdehs Unidades| e S et I8 Vehicuios esten Operathos
ADpIR s Supos sepechieacs | Se i Diaria ot I Abomo programado
cobro electronico Coni Vaiate
i Entregar 2 Cupos del Fondo de Inversidn Socios Anual [Consefode | §  100,000.00 m"‘“‘“”’m"‘m"m“
Contratacion de Seguros de Vida Socios Anual Adminsacon/ | § 470000 | Comunicacitn oportuna entre el asegurado y ¢l seguro
Gerencia
Opeatee m’cf““ Fortalecer habiidades y destrezas del todo el personal para
§ Brindar un servico de calidad c“"""“ Trimestral [Cormlo s brindar un servico de calidad, calide y eficenda con un trato
Administrativa Consejo de Viglanca -
m EEEWUHB Promotores 1
E Apoyo a campafias sociales Afiches Semestal | Teouenca) Gerenck] ¢ s 1 o
Cordinar Plan de trabao de las 43 Gerenca
EE; crtimi Mol "";r Vehiculos Semanal eTatm | Vehiculos Operativos
Consefo de
Contratacion de Seguros para los bienes Socializar con el personal operativo y administrativo de la
!E e Cooperativa Anual Adminisracon/ |$ 120000 ey

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015

1.7. Control de Gestion.

g

| ¥ control de la
z Pago de tarifa
Espera de pasajeros en Transportes de
paradas especificas secipuisie posel passjeros

| Centro de Contacto |

T

|

Clientes y partes interesadas satisfechas

Clientes y p

=) (=] (=]

= =

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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ANEXO 2
Plan de Accién sobre la implementacion de los requisitos de
la Norma ISO 9001:2015

PLAN DE ACCION SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA ISO 9001:2015

OBJETIVOS ESTRATEGIAS INDICADOR TIEMPO | METAS

+ Disenar e Asegurarse de que el Evaluar el Corto | Revisiones
implementar el personal sea consciente | desempeno y Plazo | pericdicas del
Sistema de Gestion | de la pertinencia e ejecucion de desempenio
de Calidad. importancia de sus procesos por del personal

actividades y de como parte del en cuanto a la
contribuyen al logro de | personal. ejecucion de
los objetivos. procesos.

* Ejecutar y mejorar | Valorar la optimizacion y | Examinar la Corto | Realizar
continuamente  su | mejora de procesos. eficiencia y plazo | revisiones del
eficacia. eficacia en los rendimiento.

procesos.

+ Aumentar la Llevar a cabo la Elaboracion
satisfaccion del percepcion del cliente Experiencia Corto | del
cliente mediante el | sobre el grado de previa con el plazo | procedimiento
cumplimiento de cumplimiento de sus servicio. relacionados
sus requisitos. requisitos por parte de la con el cliente.

empresa.

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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Plan Estratégico Cooperativa 24 de Octubre

Vision
general
dela
Empresa

Mision

FODA

Ser considerados tanto por la ciudadania como por las
autoridades, como una empresa de transporte lider, para
el cantén Manta y la provincia de Manabi; brindando
un servicio de alta calidad, ademas lograr el bienestar
econdmico tanto en nuestros socios y colaboradores como
también el de sus familias. Garantizando el desarrollo, el
trabajo honesto y productivo a toda la cooperativa.

Dotar de un servicio de transporte publico moderno,
eficiente, cdmodo y seguro; con alta calidad en su servicio
a un precio justo y accesible para el usuario, a fin de que
la ciudadania en general utilice este medio de transporte
como su mejor alternativa.

Fortaleza: sonfactoresinternos positivos delaempresaque
favorecen al cumplimiento de los objetivos, estos factores
deben ser mejorados continuamente y aprovechados en el
momento oportuno.

Una fortaleza fundamental conla que cuentala institucion es
un grupo humano comprometido y capacitado, permitiendo
llegar a alcanzar estandares de cumplimiento eficiencia y
eficacia, la cual garantiza la satisfaccién del socio.

Debilidad: son factores negativos que obstaculizan el
alcance de las metas u objetivos establecidos por la
Empresa. Sin embargo, la Cooperativa, llega a la conclusion
que tiene dos debilidades definidas, la falta de aplicacion
de la caja comn “creacion de reglamentos, manuales” y la
implementacion de un sistema de cobro electrénico.

Amenaza: la competencia y aquellos factores del medio
externo; que, de presentarse, complicarian o reducen las
probabilidades de alcanzar los objetivos institucionales.

Oportunidad: constituyen todos aquellos eventos y
percepcion favorable de la comunidad, que de presentarse
facilitaria el logro de los objetivos. Nuestra ubicacién e
imagen institucional con la cual se cuenta en la actualidad
nos convierte en una excelente oportunidad de servicio y
apoyo a los habitantes de la ciudad.
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Objetivos  Elaborar un plan estratégico con la participacion de los
socios y socias de la Cooperativa de Transportes Urbanos
y colectivos 24 de Octubre, que sirva como herramienta
de diagndstico, andlisis, reflexion en la toma de decisiones
colectivas.

Calidad La Cooperativa de Transportes Urbanos y Colectivos “24

del de Octubre” busca establecer a través del conocimiento

servicio | elevar la calidad del servicio prepardndose para enfrentar
nuevos retos y ala competencia actual; debemos establecer
que una gran falencia del sector de la transportacién se
encuentra en los altos costos por intereses que se deben
cancelar por los créditos bancarios, falta de control de la
canasta automotriz, lo que ha constituido que haya ciertas
limitaciones.

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
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Implemento de diagnéstico de los Requisitos de la Norma
IS0 9001-2015

Requisitos
delas
normas

4. Contexto
dela
organizacion

4.1 Comprension
de la organizacion
y su contexto

Determinar las
cuestiones externas
e internas que son
pertinentes para

su proposito y su
direccion estratégica,
y que afectan su
capacidad para
lograr los resultados
previstos de su SGC.
Realizar el
seguimiento y

la revision de la
informacion sobre
estas cuestiones
externas e internas.

4.2 Comprension
de las
necesidades y
expectativas

de las partes
interesadas

Determinar las partes
interesadas que son
pertinentes al SGC.
Determinar los
requisitos pertinentes
de estas partes
interesadas para el
SGC.

Realizar el
seguimiento y

la revision de

la informacién

sobre estas partes
interesadas y sus
requisitos pertinentes.
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4.3
Determinacién
del alcance del
SGC

Determinar los limites
y la aplicabilidad del
SGC para establecer su
alcance.

Considerar las
cuestiones externas e
internas indicadas en
al apartado

4.1. Considerar los
requisitos de las
partes interesadas
pertinentes indicados
en el apartado

4.2. Considerar los
productos y servicios
de la organizacidn.
Establecer los tipos
de productos y
servicios cubiertos,

y proporcionar una
justificacién para
cualquier requisito
de esta Norma
Internacional que

la organizacion
determine que no

es aplicable para el
alcance de su SGC.

4.4 SGCy sus
procesos

4.4.1 La organizacién
debe:

Establecer,
implementar,
mantener y mejorar
continuamente un
SGC, incluidos los
procesos necesarios
y sus interacciones,
de acuerdo con los
requisitos de esta
Norma Internacional.
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Determinar los
procesos necesarios
para el SGCy su
aplicacion a través de
la organizacion.
Determinar las
entradas requeridas y
las salidas esperadas
de estos procesos.
Determinar la
secuencia e interaccion
de estos procesos.
Determinar y aplicar
los criterios y los
métodos (incluyendo
el seguimiento,

las mediciones y

los indicadores

del desempefio
relacionado).
Determinar los
recursos necesarios
para estos procesos

y asegurarse de su
disponibilidad.
Asignar las
responsabilidades y
autoridades para estos
procesos.

Abordar los riesgos

y oportunidades
determinados de
acuerdo con los
requisitos del apartado
6.1. Evaluar

estos procesos e
implementar cualquier
cambio necesario
para asegurarse de
que estos procesos
logran los resultados
previstos.

Mejorar los procesos y
el SGC.
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4.4.2 En la medida en
que sea necesario la
organizacion debe:
Mantener informacién
documentada para
apoyar la operacién de
Sus procesos.
Conservar la
informacion
documentada para
tener la confianza

de que los procesos

se realizan segun lo
planificado.

Requisitos
de las
normas

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y
compromiso

5.1.1 Generalidades. La
alta direccion debe:
Demostrar liderazgo

y compromiso con
respecto al SGC:
Asumir la
responsabilidad y
obligacién de rendir
cuentas con relacién a
la eficacia del SGC.
Asegurar que se
establezcan la politica
de calidad y los
objetivos de la calidad
para el SGC, y que
estos sean compatibles
con el contexto y la
direccion estratégica
de la organizacion.
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Asegurar de la
integracion de los
requisitos del SGC

en los procesos

de negocio de la
organizacion.
Promover el uso del
enfoque a procesos y
el pensamiento basado
en riesgos.

Asegurar de que los
recursos necesarios
para el SGC estén
disponibles.
Comunicar la
importancia de una
gestion de la calidad
eficaz y conforme con
los requisitos del SGC.
Asegurarse de que

el SGC logre los
resultados previstos.
Comprometer, dirigir y
apoyar a las personas,
para contribuir a la
eficacia del SGC.
Promover la mejora.
Apoyar a otros roles
pertinentes de la
direccién, para
demostrar su liderazgo
en la forma en la que
aplique a sus areas de
responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al
cliente. La alta
direccion debe:
Demostrar liderazgo
y compromiso con
respecto al enfoque al
cliente.
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Asegurarse que

se determinan, se
comprenden y se
cumplen regularmente
los requisitos del
cliente y los legales

y reglamentarios
aplicables.

Asegurar que se
determinan y se
consideran los riesgos
y oportunidades que
pueden afectar a la
conformidad de los
productos y servicios
y ala capacidad del
cliente.

Asegurar que se
mantiene el enfoque
en el aumento de la
satisfaccion del cliente.

5.2
Politica

5.2.1 stablecimiento de
la politica de calidad.
La alta direccion debe:
Establecer,
implementar y
mantener una politica
de la calidad.
Establecer,
implementar y
mantener una politica
de la calidad que

sea apropiada al
propésito y contexto
de la organizaciéon y
apoye su direccién
estratégica.
Establecer,
implementar y
mantener una politica
de la calidad que
proporcione un marco
de referencia para el
establecimiento de los
objetivos de la calidad.
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Establecer,
implementar y
mantener una
politica de la calidad
que incluya un
compromiso de
cumplir los requisitos
aplicables.

Establecer,
implementar y
mantener una
politica de la calidad
que incluya un
compromiso de mejora
continua del SGC.

5.2.2 Comunicacién de
la politica de calidad.
La politica de calidad
debe:

Estar disponible

y mantenerse

como informacién
documentada.
Comunicarse,
entenderse y
aplicarse dentro de la
organizacion.

Estar disponible para
las partes interesadas
pertinentes, segun
corresponda.

5.3Roles,
responsabili-
dades

y autoridades

en la organizacion

Asegurar de que las
responsabilidades

y autoridades para
los roles pertinentes
se asignan, se
comuniqueny se
entiendan en toda la
organizacion.

A signar la
responsabilidad

y autoridad para
asegurarse de que el
SGC es conforme con
los requisitos de esta
Norma Internacional.
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Asignar la
responsabilidad

y autoridad para
asegurarse de

que los procesos
estan generando y
proporcionando las
salidas previstas.
Asignar la
responsabilidad

y autoridad para
Informar, en particular,
ala alta direccion
sobre el desempefio
del SGC y sobre las
oportunidades de
mejora (véase 10.1)
Asegurarse de que se
promueve el enfoque
al cliente en toda la
organizacion.

Asignar la
responsabilidad

y autoridad para
asegurarse de que

la integridad del

SGC se mantiene
cuando se planifican e
implementan cambios
en el SGC.

Requisitos
de las
normas

6.Planificaciéon

6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

6.1.1 Al planificar el
SGC la organizacion
debe:

Considerar las
cuestiones referidas
en el apartado 4,1y
los requisitos referidos
en el apartado 4,2 y
determinar los riesgos
y oportunidades que
es necesario abordar.
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Determinar los riesgos
y oportunidades que
es necesario abordar
con el fin de asegurar
que el SGC pueda
lograr sus resultados
previstos.

Determinar los riesgos
y oportunidades que
es necesario abordar
con el fin de aumentar
los efectos deseables.
Determinar los riesgos
y oportunidades que
es necesario abordar
con el fin de prevenir
o reducir efectos no
deseados.

Determinar los riesgos
y oportunidades que
es necesario abordar
con el fin de lograr la
mejora.

6.1.2 La organizacion
debe planificar:

Las acciones para
abordar estos riesgos
y oportunidades.

La manera de integrar
e implementar las
acciones en sus
procesos del SGC
(véase 4,4)

La manera de evaluar
la eficacia de estas
acciones.

6.2 Objetivos

de la calidad y
planificacion para
lograrlos

6.2.1 La organizacion
debe:

Establecer objetivos
de la calidad para las
funciones y niveles
pertinentes y los
procesos necesarios
para el SGC.
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Mantener informaciéon
documentada sobre
los objetivos de la
calidad.

Los objetivos de la
calidad deben:

Ser coherentes con la
politica de calidad.

Ser medibles

Tener en cuenta los
requisitos aplicables
Ser pertinentes para

la conformidad de los
productos y servicios y
para el aumento de la
satisfaccion del cliente.
Ser objeto de
seguimiento
Comunicarse
Actualizarse, segiin
corresponda.

6.2.2 Al planificar
como lograr sus
objetivos de la calidad,
la organizacion debe:
Determinar qué se va
a hacer

Determinar qué
recursos se requeriran
Determinar quién sera
responsable
Determinar cuando se
finalizara

Determinar cémo

se evaluaran los
resultados.

929




Creatividad e innovacion en empredimientos

6.3 Planificacion
de los cambios

Cuando la
organizacion
determine la
necesidad de cambios
en el SGC, estos
cambios se deben
llevar a cabo de
manera planificada
(véase 4,4)
Considerar el
propésito de los
cambios y sus
consecuencias
potenciales.
Considerar la
integridad del SGC
Considerar la
disponibilidad o
reasignacion de
responsabilidades y
autoridades.

Requisitos
de las
normas

7. Apoyo

7.1 Recurso

7.1.1 Generalidades.
La organizacion debe:
Determinar y
proporcionar

los recursos
necesarios para el
establecimiento,
implementacion,
mantenimiento y
mejora continua del
SGC.

Considerar las
capacidades y
limitaciones de los
recursos internos
existentes.

Considerar que se
necesita obtener de los
proveedores externos.
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7.1.2 Personas. La
organizacion debe:
Determinar y
proporcionar

las personas
necesarias parala
implementacion eficaz
de su SGCy para la
operacioén y control de
SUS procesos.

7.1.3 Infraestructura.
La organizacién debe:
Determinar,
proporcionar

y mantener la
infraestructura
necesaria para la
operacion de sus
procesos y lograr la
conformidad de los
productos y servicios.

7.1.4 Ambiente

para la operacion

de los procesos. La
organizacion debe:
Determinar,
proporcionar y
mantener el ambiente
necesario para la
operacion de sus
procesos y para lograr
la conformidad de los
productos y servicios.
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7.1.5 Recursos

de Seguimiento

y Medici6n. La
organizacion debe:
Determinary
proporcionar los
recursos necesarios
para asegurarse de
la validez y fiabilidad
de los resultados
cuando se realice

el seguimiento

o la medicién

para verificar la
conformidad de los
productos y servicios
con los requisitos.
Asegurarse de

que los recursos
proporcionados son
apropiados para

el tipo especifico

de actividades

de seguimiento y
medicion realizadas.
Asegurarse de

que los recursos
proporcionados

se mantienen para
asegurarse de la
idoneidad continua
para su propésito.
Conservar la
informacion
documentada
apropiada como
evidencia de que
los recursos de
seguimiento y
medicién son idéneos
para su propésito.
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7.1.5.2 Trazabilidad de
la Medicidn, el equipo
de medicion debe:
Calibrar o verificar, o
ambas, a intervalos
especificados, o antes
de su utilizacién,
contra patrones de
medicion trazables a
patrones de medicién
internacionales o
nacionales; cuando no
existan tales patrones,
debe conservarse
como informacion
documentada la

base utilizada para

la calibracion o
verificacion.
Identificar para
determinar su estado.
Proteger contra
ajustes, dafio o
deterioro que pudiera
invalidar el estado

de calibracién y los
posteriores resultados
de la medicién.
Determinar si

la validez de los
resultados de
medicion previos

se ha visto afectada
de manera adversa
cuando el equipo de
medicion se considere
no apto para su
propésito previsto,

y debe tomar las
acciones adecuadas
cuando sea necesario.
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7.1.6 Conocimientos
de la Organizacién
Determinar los
conocimientos
necesarios para la
operacion de sus
procesos y para lograr
la conformidad de los
productos y servicios.
Mantener y poner

a disposicion en

la medida que sea
necesario.

Considerar sus
conocimientos
actuales y

determinar cémo
adquirir o acceder

a los conocimientos
adicionales necesarios
y alas actualizaciones
requeridas.

7.2 Competencia

Determinar la
competencia necesaria
de las personas que
realizan, bajo su
control, un trabajo que
afecta al desempefio y
eficacia del SGC.
Asegurar de que

estas personas

sean competentes,
basandose en la
educacién, formaciéon
0 experiencia
apropiadas.
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Tomar acciones para
adquirir competencia
necesariay evaluar la
eficacia de las acciones
tomadas cuando se
requieran.

Conservar la
Informacion
documentada
apropiada como
evidencia de la
competencia.

7.3 Toma de
Conciencia

La organizacion debe
asegurarse de que

las personas que
realizan el trabajo
bajo el control de la
organizaciéon tomen
conciencia de:

Politica de calidad.
Objetivos de la calidad
pertinentes.
Contribuir a la eficacia
del SGC, incluidos

los beneficios de una
mejora del desempefio.
Implicaciones del
incumplimiento de los
requisitos del SGC.

7.4 Comunicacion

La organizacién
debe determinar
las comunicaciones
internas y externas
pertinentes al SGC, que
incluyan:

Qué comunicar.
Cuando comunicar.
A quién comunicar.
Como comunicar.
Quién comunica

105




Creatividad e innovacion en empredimientos

7.5 Informaciéon
Documentada

7.5.1 Generalidades:
La informacién
documentada
requerida por esta
Norma Internacional.
La informaciéon
documentada que
la organizacién
determina como
necesaria para la
eficacia del SGC.

7.5.2 Creacién y
actualizacion

Al crear y actualizar
informacion
documentada, la
organizacion debe
asegurarse de que

lo siguiente sea
apropiado:

Asegurar la
identificacion y
descripcion de la
informacion (por
ejemplo, titulo, fecha,
autor o nimero de
referencia).
Asegurar el formato
(por ejemplo, idioma,
versién del software,
graficos) y los
medios de soporte
(por ejemplo, papel,
electrdnico).
Larevisién y
aprobacién con
respecto a la
conveniencia y
adecuacién.
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7.5.3 Control de

la Informacién
Documentada

7.5.3.1 La informacion
documentada
requerida por el SGC
y por esta Norma
Internacional se

debe controlar para
asegurarse de que:
Estar disponible y sea
idoneo para su uso,
donde y cuando se
necesite.

Esté protegida
adecuadamente

(por ejemplo,

contra pérdida de la
confidencialidad, uso
inadecuado pérdida de
integridad).

7.5.3.2 Para el control
de la informacién
documentada, la
organizacion debe
abordar las siguientes
actividades, segun
corresponda:
Distribucion, acceso,
recuperacién y uso.
Almacenamiento y
preservacion, incluida
la preservacion de la
legibilidad.

Control de cambios
(por ejemplo, control
de version).
Conservacién y
disposicién.
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Identificar y controlar
la documentada

de origen externo,
que la organizacion
determina como
necesaria para

la planificacion y
operacion del SGC.
Proteger la
informacion
documentada
conservada como
evidencia de la

conformidad.
Requisitos 8. Operacion 8.1 Planificacion | Planificar,
de las y control implementar y
normas operacional controlar procesos.
Determinar los

requisitos para los
productos y servicios.
Establecer criterios
para sus procesos.
Establecer criterios
para la aceptaciéon

de los productos y
servicios.

Determinar los
recursos necesarios
para lograr la
conformidad con

los requisitos de los
productos y servicios.
Implementar el
control de los procesos
de acuerdo con los
criterios.

Determinar, el
mantenimiento y

la conservacién

de la informacion
documentada en la
extension necesaria
para tener confianza
en que los procesos
se han llevado a cabo
segun lo planificado.
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Determinar, el
mantenimiento y

la conservaciéon

de la informacion
documentada en la
extension necesaria
para demostrar la
conformidad de los
productos y servicios
con sus requisitos.
Ser adecuada para
las operaciones de la
organizacion.
Controlar los cambios
planificados y revisar
las consecuencias

de los cambios no
previstos, tomando
acciones para mitigar
cualquier efecto
adverso, seglin sea
necesario.
Asegurarse de que los
procesos contratados
externamente estén
controlados (Véase
8.4)

8.2 Requisitos
para los
productos y
servicios

8.2.1 Comunicacién
con el cliente
Proporcionar la
informacion relativa
alos productos y
servicios.

Tratar las consultas,
los contratos o los
pedidos incluyendo los
cambios.

Obtener la
retroalimentacion de
los clientes relativa
alos productos y
servicios, incluyendo
las quejas de los
clientes.
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Manipular o controlar
la propiedad del
cliente.

Establecer los
requisitos especificos
para las acciones de
contingencia, cuando
sea pertinente.

8.2.2 Determinacion
de los requisitos

para los productos y
servicios.

Los requisitos para los
productos y servicios
se definen, incluyendo
Cualquier requisito
legal y reglamentario
aplicable.

Los requisitos para los
productos y servicios
se definen, incluyendo
Aquellos considerados
necesarios por la
organizacion.

La organizacion
puede cumplir con las
declaraciones acerca
de los productos y
servicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los
requisitos para los
productos y servicios
8.2.3.1 la organizacién
debe:

Asegurar de que

tiene la capacidad de
cumplir los requisitos
para los productos y
servicios que se van a
ofrecer a los clientes.
Llevar a cabo una
revisidn antes de
comprometerse a
suministrar productos
y servicios a un cliente.
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Los requisitos
especificados por el
cliente, incluyendo
los requisitos para las
actividades de entrega
y las posteriores a la
misma.

Los requisitos no
establecidos por

el cliente, pero
necesarios para el uso
especificado o previsto
cuando sea conocido.
Los requisitos
especificados por la
organizacion.

Los requisitos legales
y reglamentarios
aplicables a los
productos y servicios.
Las diferencias
existentes entre

los requisitos del
contrato o pedido

y los expresados
previamente.

La organizacion

debe asegurarse de
que se resuelven las
diferencias existentes
entre los requisitos
del contrato o pedido
y los expresados
previamente.

La organizacion

debe confirmar los
requisitos del cliente
antes de la aceptacion,
cuando el cliente

no proporcione

una declaracion
documentada de sus
requisitos.
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8.2.3.2 La organizacién
debe conservar

la informacién
documentada, cuando
sea aplicable.

8.2.3.1 la organizacién
debe:

Asegurar de que

tiene la capacidad de
cumplir los requisitos
para los productos y
servicios que se van a
ofrecer a los clientes.
Llevar a cabo una
revision antes de
comprometerse a
suministrar productos
y servicios a un cliente.
Los requisitos
especificados por el
cliente, incluyendo

los requisitos para las
actividades de entrega
y las posteriores a la
misma.

Los requisitos no
establecidos por

el cliente, pero
necesarios para el uso
especificado o previsto
cuando sea conocido.
Los requisitos
especificados por la
organizacion.

Los requisitos legales
y reglamentarios
aplicables a los
productos y servicios.
Las diferencias
existentes entre

los requisitos del
contrato o pedido

y los expresados
previamente.
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La organizacién

debe asegurarse de
que se resuelven las
diferencias existentes
entre los requisitos
del contrato o pedido
y los expresados
previamente.

La organizacion

debe confirmar los
requisitos del cliente
antes de la aceptacion,
cuando el cliente

no proporcione

una declaracién
documentada de sus
requisitos.

8.2.3.2 La organizacién
debe conservar

la informacion
documentada, cuando
sea aplicable.

Sobre los resultados
de la revision.

Sobre cualquier
requisito nuevo

para los productos y
servicios.

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios.
Asegurarse de que,
cuando se cambien
los requisitos para los
productos y servicios,
la informacién
documentada
pertinente sea
modificada, y de

que las personas
pertinentes sean
conscientes de

los requisitos
modificados.
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8.3 Disefioy
desarrollo de
los productos y
servicios

8.3.1 La organizacién
debe:

Establecer,
implementar y
mantener un proceso
de disefio y desarrollo
que sea adecuado
para asegurarse de la
posterior de productos
y servicios.

8.3.2 Planificacion del
diseno y desarrollo

Al determinar las
etapas del disefio y
desarrollo se debe
considerar.

La naturaleza,
duracién y
complejidad de las
actividades de disefio
y desarrollo.

Las etapas del proceso
requeridas, incluyendo
las revisiones del
disefio y desarrollo
aplicables.

Las actividades
requeridas de
verificacion y
validacién del disefio y
desarrollo.

Las responsabilidades
y autoridades
involucradas en el
proceso de disefio y
desarrollo.

Considerar las
necesidades de
recursos internos

y externos para el
disefio y desarrollo

de los productos y
servicios al determinar
las etapas y controles
del disefio y
desarrollo.

114




Autores varios

La necesidad de
controlar las interfaces
entre las personas que
participan activamente
en el proceso de
disefio y desarrollo.

La necesidad de la
participacion de los
clientes y usuarios en
el proceso de disefio y
desarrollo.

Los requisitos para la
posterior provision de
productos y servicios.
El nivel de control de
proceso de disefio y
desarrollo esperado
por los clientes y otras
partes interesadas.

La informaci6n
documentada
necesaria para
demostrar que se

han cumplido los
requisitos de disefio y
desarrollo.

8.3.3 Entradas para
disefio y desarrollo

La organizacién debe:
Considerar los
requisitos funcionales
y de desempefio.
Considerar la
informacién
proveniente de
actividades previas
de disefio y desarrollo
similares.

Considerar los
requisitos legales y
reglamentarios.
Considerar Normas y
coédigos de practicas
que la organizaciéon
se ha comprometido a
implementar.
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Considerar las
consecuencias
potenciales de fallar
debido a la naturaleza
de los productos y
servicios.

Verificar que las
entradas son
adecuadas para los
fines del disefio

y desarrollo, que
estan completas

y no presentan
ambigiliedades.
Resolver las entradas
de disefio y desarrollo
contradictorias.
Conservar la
informacion
documentada sobre las
entradas de disefio y
desarrollo.

8.3.4 Controles del
diseno y desarrollo
La organizacion debe
aplicar controles al
disefio y desarrollo
para asegurar.

Que se definen los
resultados a lograr.
Que se realizan las
revisiones para
evaluar la capacidad
de los resultados del
disefio y desarrollo
para cumplir los
requisitos.

Que se realizan
actividades de
verificacion para
asegurarse de que las
salidas del disefio y
desarrollo cumplen
los requisitos de las
entradas.
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Que se realizan
actividades de
validacién para
asegurarse de que los
productos y servicios
resultantes satisfacen
los requisitos para su
aplicacion especificada
0 uso previsto.

Que se toma cualquier
accion necesaria
sobre los problemas
determinados durante
las revisiones, o

las actividades

de verificaciéon y
validacién.

Que se conserva

la informacion
documentada de estas
actividades.

8.3.5 Salidas del
disefio y desarrollo
La organizacion debe
asegurarse de que las
salidas del disefio y
desarrollo.

Cumplen los requisitos
de las entradas.

Son adecuadas

para los procesos
posteriores para la
revision de productos
y servicios.

Incluyen o hacen
referencia a los
requisitos de
seguimiento y
medicion, cuando
sea apropiado, y

a los criterios de
aceptacion.
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Especifican las
caracteristicas de los
productos y servicios
que son esenciales
para su propdsito
previsto y su provision
segura y correcta.
Conserva informacién
documentada sobre
las salidas del disefio y
desarrollo.

8.3.6 Cambios del
disefio y desarrollo

La organizacion debe:
Identificar, revisar y
controlar los cambios
hechos durante el
disefio y desarrollo de
productos y servicios,
para asegurarse

que no haya un
impacto adverso en

la conformidad de los
requisitos.

Conservar informacién
documentada sobre
cambios de disefio y
desarrollo.

Conservar informacién
documentada sobre

el resultado de las
revisiones.

Conservar informacién
documentada sobre

la autorizacién de los
cambios.

Conserva informacion
documentada de las
acciones tomadas para
prevenir los impactos
adversos.
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8.4 Control de
los procesos,
productos

y servicios
suministrados
externamente

8.4.1 Generalidades
Asegurar que

los procesos,
productos y servicios
suministrados
externamente son
conformes a los
requisitos.
Determinar los
controles a aplicar
alos procesos,
productos y servicios
suministrados
externamente cuando
Los productos

y servicios de
proveedores externos
estan destinados a
incorporarse dentro
de los propios
productos y servicios
de la organizacidn;
Determinar los
controles a aplicar
alos procesos,
productos y servicios
suministrados
externamente
cuando los productos
y servicios son
proporcionados
directamente a

los clientes por
proveedores externos
en nombre de la
organizacion.
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Determinar los
controles a aplicar
alos procesos,
productos y servicios
suministrados
externamente cuando
un proceso, 0 una
parte de un proceso,
es proporcionado por
un proveedor externo
como resultado de
una decision de la
organizacion.
Determinary

aplicar criterios

para la evaluacion,

la seleccidn, el
seguimiento del
desempefioy la
reevaluacion de

los proveedores
externos, basandose
en su capacidad para
proporcionar procesos
o productos y servicios
de acuerdo con los
requisitos.

Conservar la
informacion
documentada de
estas actividades y

de cualquier acciéon
necesario que surja de
las evaluaciones.
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8.4.2 Tipo y alcance
del control
Asegurarse de

que los procesos,
productos y servicios
suministrados
externamente no
afectan de manera
adversa a la capacidad
de la organizacién de
entregar productos y
servicios conformes
de manera coherente a
sus clientes.
Asegurarse de

que los procesos
suministrados
externamente
permanecen dentro
del control de su SGC.
Definir los controles
que pretende aplicar a
un proveedor externo
y los que pretende
aplicar a las salidas
resultantes.

Tener en
consideracidn el
impacto potencial

de los procesos,
productos y servicios
suministrados
externamente en

la capacidad de la
organizacion de
cumplir regularmente
los requisitos del
cliente y los legales

y reglamentarios
aplicables.
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Considerar la eficacia
de los controles
aplicados por el
proveedor externo.
Determinar la
verificacion, u otras
actividades necesarias
para asegurarse de
que los procesos,
productos y servicios
suministrados
externamente cumplen
los requisitos.

8.4.3 Informacién
para los proveedores
externos

Asegurarse de la
educacion de los
requisitos antes de

su comunicacion al
proveedor externo.
Comunicar a los
proveedores externos
sus requisitos

para Los procesos,
productos y servicios a
proporcionar.

La aprobacion de
Productos y servicios.
La aprobacion de
Métodos, procesos y
equipos.

La aprobacion de

la liberacién de
productos y servicios.
La competencia,
incluyendo cualquier
calificacion requerida
de las personas.

Las interacciones del
proveedor externo con
la organizacion.
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El control y el
seguimiento del
desempefio del
proveedor externo a
aplicar por parte de la
organizacion.

Las actividades

de verificacion o
validacién que la
organizacion, o su
cliente, pretende
llevar a cabo en las
instalaciones del
proveedor externo.

8.5 produccién
y provision del
servicio

8.5.1 Control de la
producciény de la
provision del servicio
La organizacién

debe implementar

la produccién y
provisién del servicio
bajo condiciones
controladas.

La disponibilidad

de informacion
documentada

que defina las
caracteristicas de los
productos a producir,
los servicios a prestar,
o las actividades a
desempeifiar.

La disponibilidad

de informacion
documentada que
defina los resultados a
alcanzar.

La disponibilidad y el
uso de los recursos
de seguimiento y
medicién adecuados.

123




Creatividad e innovacion en empredimientos

La implementacién

de actividades

de seguimiento y
medicién en las
etapas apropiadas
para verificar que se
cumplen los criterios
para el control de

los procesos o sus
salidas, y los criterios
de aceptacion para los
productos y servicios.
El uso de la
infraestructuray el
entorno adecuados
para la operacion de
los procesos.

La designacion de
personas competentes
incluyendo cualquier
calificacién requerida.
La validacién y
revalidacion periddica
de la capacidad para
alcanzar los resultados
planificados de

los procesos de
produccién y de
prestacion del
servicio, cuando las
salidas resultantes

no puedan verificarse
mediante actividades
de seguimiento o
medicién posteriores.
La implementacién de
acciones para prevenir
los errores humanos.
La implementaciéon

de actividades de
liberacion, entrega

y posteriores a la
entrega.
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8.5.2 Identificacién y
trazabilidad

Utilizar los medios
apropiados para
identificar las salidas,
cuando sea necesario,
para asegurar la
conformidad de los
productos y servicios.
Identificar el estado
de las salidas

con respecto a

los requisitos de
seguimiento y
medicion a través

de la produccién y
prestacion del servicio.
Controlar la
identificacion unica
de las salidas cuando
la trazabilidad

sea un requisito, y
debe conservar la
informacién necesaria
para permitir la
trazabilidad.

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los
clientes o proveedores
externos.

Cuidar la propiedad
perteneciente a

los clientes o a
proveedores externos
mientras esté bajo

el control de la
organizacion o esté
siendo utilizado por la
misma.
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Identificar,

verificar, proteger

y salvaguardar la
propiedad de los
clientes o de los
proveedores externos
suministrada para

su utilizacién o
incorporacion dentro
del producto los y
servicios.

Informar de esto al
cliente o proveedor
externo y conservar
la informacién
documentada sobre lo
ocurrido.

8.5.4 Preservacién

La organizacion debe
preservar las salidas
durante la producciéon
y prestacion del
servicio, en la medida
necesaria para
asegurarse de la
conformidad con los
requisitos.

8.5.5 Actividades
posteriores a la
entrega

Cumplir los requisitos
para las actividades
posteriores a la
entrega asociadas

con los productos y
servicios.

Determinar el alcance
de las actividades
posteriores a

la entrega que

se requieren, la
organizacién debe
considerar los
requisitos legales y
reglamentarios.
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Determinar el alcance
de las actividades
posteriores a

la entrega que

se requieren, la
organizacion debe
considerar las
consecuencias
potenciales no
deseabas asociadas

a sus productos y
servicios.

Determinar el alcance
de las actividades
posteriores a

la entrega que

se requieren, la
organizacion debe
considerar los
requisitos del cliente.
Determinar el alcance
de las actividades
posteriores a

la entrega que

se requieren, la
organizacion debe
considerar la
retroalimentacion del
cliente.

8.5.6 Controles de los
cambios

Revisar y controlar
los cambios para

la produccién o

la prestacion del
servicio, en la
extensidn necesaria
para asegurarse de
la continuidad en la
conformidad con los
requisitos.
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Conservar informacién
documentada que
describa los resultados
de la revision de los
cambios, las personas
que autorizan el
cambio y de cualquier
accién necesaria que
surja de la revision.

8.6 Liberacion de
los productos y
servicios

Implementar las
disposiciones
planificadas, en las
etapas adecuadas,
para verificar que se
cumplen los requisitos
de los productos y
servicios.

No debe llevarse a
cabo hasta que se
haya completado
satisfactoriamente
las disposiciones
planificadas, a menos
que sea aprobado de
otra manera por una
autoridad pertinente
y, cuando sea aplicable
por el cliente.
Conservar la
informacion
documentada sobre
la liberacién de los
productos y servicios.
Evidencia de la
conformidad con

los criterios de
aceptacion.
Trazabilidad a

las personas que
autorizan la liberacién.
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8.7 Control de
las salidas no
conformes

8.7.1 La organizacién
debe:

Asegurarse de que

las salidas que no
sean conformes

con sus requisitos

se identifican

y se controlan

para prevenir su

uso o entrega no
intencionada.

Tomar las acciones
adecuadas basandose
en la naturaleza de

la no conformidad y
en su efecto sobre la
conformidad de los
productos y servicios.
Tratar las salidas no
conformes a través de
correccion.

Tratar las salidas no
conformes a través

de Separacidn,
contencion, devolucion
o suspension de
provisién de productos
y servicios.

Tratar las salidas no
conformes a través de
informacion al cliente.
Tratar las salidas no
conformes a través

de Obtencién de
autorizacién para

su aceptacion bajo
concesion.

Verificar la
conformidad con los
requisitos cuando se
corrigen las salidas no
conformes.
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8.7.2 La organizacion
debe conservar

la informacion
documentada que:
Describa la no
conformidad.
Describa las acciones
tomadas.

Describa todas las
concesiones obtenidas.
Identifique la
autoridad que decide
la accién con respecto
ala no conformidad.

Requisitos
de las
normas

9. Evaluacién
del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicién, analisis
y evaluacion

9.1.1 Generalidades la
organizacion debe:
Qué necesita
seguimiento y
medicion.

Los métodos de
seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion
necesarios para
asegurar resultados
validos.

Llevar a cabo el
seguimiento y la
medicion.

Analizar y evaluar

los resultados del
seguimiento y la
medicion.

Evaluar el desempefio
y la eficacia del SGC.
Conservar informacion
documentada
apropiada como
evidencia de los
resultados.
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9.1.2 Satisfaccién del
cliente

Realizar el
seguimiento de las
percepciones de los
clientes del grado

en que se cumplen
sus necesidades y
expectativas.
Determinar los
métodos para obtener,
realizar el seguimiento
y revisar esta
informacion.

9.1.3 Anélisis y
evaluacion

Analizar y evaluar los
datos y la informacién
apropiados que surgen
por el seguimiento y la
medicién.

La conformidad de los
productos y servicios.
El grado de
satisfaccion del cliente.
El desempefio y la
eficacia del SGC.

Silo planificado se

ha implementado de
forma eficaz.

La eficacia de las
acciones tomadas para
abordar los riesgos y
oportunidades.

El desempefio de los
proveedores externos.
La necesidad de
mejoras en el SGC.

9.2 Auditoria
interna

9.2.1 La organizacion
debe:

Llevar a cabo
auditorias internas a
intervalos planificados
para proporcionar
informacion acerca de
si el SGC.
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Es conforme con los
requisitos propios de
la organizacién para su
sistema de gestion de
la calidad.

Es conforme con los
requisitos de esta
Norma Internacional.
Se implementa y
mantiene eficazmente.

9.2.2 La organizacion
debe:

Planificar, establecer,
implementar y
mantener uno o
varios programas

de auditoria que
incluyan la frecuencia,
los métodos, las
responsabilidades,
los requisitos de
planificacién y la
elaboracion de
informes, que deben
tener en consideracion
la importancia

de los procesos
involucrados, los
cambios que afecten
ala organizacién y
los resultados de las
auditorias previas.
Definir los criterios
de la auditoria y el
alcance para cada
auditoria.
Seleccionar los
auditores y llevar

a cabo auditorias
para asegurarse de
la objetividad y la
imparcialidad del
proceso de auditoria.
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Asegurarse de que

los resultados de

las auditorias se
informen a la direccién
pertinente.

Realizar las
correcciones y

tomar las acciones
correctivas adecuadas
sin demora
injustificada.
Conservar informacién
documentada como
evidencia de la
implementacién del
programa de auditoria
y de los resultados de
las auditorias

9.3 Revision por
la direccién

9.3.1 Generalidades
La alta direccion
debe revisar el SGC
de la organizacién a
intervalos planificados,
para asegurarse de
su conveniencia,
adecuacion, eficaciay
alineacién continuas
con la direccién
estratégica de la
organizacion.

9.3.2 La revision por
la direccién debe
planificarse y llevarse
a cabo incluyendo
consideraciones sobre:
Incluidas las
tendencias relativas
alos resultados

de seguimiento y
medicion.
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Incluidas las
tendencias relativas a
los resultados de las
auditorias.

Incluidas las
tendencias relativas a
el desempefio de los
proveedores externos.
La adecuacién de los
recursos.

La eficacia de las
acciones tomadas para
abordar los riesgos

y las oportunidades
(Véase 6.1)

Las oportunidades de
mejora.

9.3.3 Las salidas

de la revision por

la direccién deben
incluir las decisiones y
acciones relacionadas
con:

Oportunidades de
mejora.

Necesidad de cambio
en el SGC.
Necesidades de
recursos.

Conservar la
informacion
documentada como
evidencia de los
resultados de las
revisiones por la

direccion.
Requisitos 10 mejora 10.1 Determinar y
de las Generalidades, seleccionar las
normas la organizacion oportunidades de

debe:

mejora e implementar
cualquier accién para
cumplir los requisitos
del cliente y aumentar
la satisfaccion del
cliente.
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Mejorar los productos
y servicios para
cumplir los requisitos,
asf como considerar
las necesidades y
expectativas.

Corregir, prevenir o
reducir los efectos no
deseados.

Mejorar el desempefio
y la eficacia del SGC.

10.2 No
conformidad y
accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra
una no conformidad,
incluida cualquiera
originada por quejas,
la organizacion debe:
Reaccionar ante la

no conformidad y,
cuando sea aplicable
Tomar acciones

para controlarla y
corregirla.

Reaccionar ante la

no conformidad y,
cuando sea aplicable
Hacer frente a las
consecuencias.
Evaluar la necesidad
de acciones para
eliminar las causas de
la no conformidad, con
el fin de que no vuelva
a ocurrir en otra parte
La revision y el analisis
de la no conformidad.
Evaluar la necesidad
de acciones para
eliminar las causas de
la no conformidad, con
el fin de que no vuelva
a ocurrir en otra parte
La determinacion de
las causas de la no
conformidad.
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Evaluar la necesidad
de acciones para
eliminar las causas de
la no conformidad, con
el fin de que no vuelva
a ocurrir en otra parte
La determinacion

de si existen no
conformidades
similares, que
potencialmente
puedan ocurrir.
Implementar cualquier
accion necesaria.
Revisar la eficacia

de cualquier accién
correctiva tomada.

Si fuera necesario,
actualizar los riesgos
y oportunidades
determinados durante
la planificacion.

Si fuera necesario,
hacer cambios al SGC.
Las acciones
correctivas deben

ser apropiadas a

los efectos de las

no conformidades
encontradas.

10.2.2 La organizacion
debe conservar
informacion
documentada como
evidencia de:

La naturaleza de las
no conformidades
y cualquier

accion tomada
posteriormente.
Los resultados de
cualquier accién
correctiva.
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10.3 Mejora
continua

La organizacién
debe mejorar
continuamente

la conveniencia,
adecuacion y eficacia
del SGC.

Considerar los
resultados del analisis
y la evaluacién, y las
salidas de la revisiéon
por la direccién,
para determinar si
hay necesidades u
oportunidades que
deben considerarse
como parte de la
mejora continua.

Nota. Grupo ACMS Consultores
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ANEX0 5. Diagnostico ISO 9001:2015

4. Contexto de la organizacion

La organizacion Debe: 0% 25% 50% 75% 100% NIA
propdsito y su direccién estratégica, y que afectan su capacidad para lograr

105 resultados previstos de su SGC.
Realizar el seguimiento y |a revision de |

Determinar 1as cuestiones externas e Intemas que 50n pertinentss para su I I
*
Ia informacion sobre estas cuestiones externas e internas. |

La ntcunl:.clén Debe: 0% 25% 50% 75% 100% NIA Observaciones
Ias partes que son perti al SGC. x
Determinar Ios requisitos pertinentes de estas partes interesadas para
el SGC 5
Realizar el sanul miento y Ia revision de la informacion sobre estas partes
y sus requisitos x
La organizacion Debe: 0% 25% 50% 75% 100% NIA Observaciones

Determinar 105 limites v 1a aplicabilidad del SGC para establecer su alcance.

Considerar las cuestiones externas e internas indicadas en al apartado 4.1,

Considerar Ios requisitos de Ias pares interesadas pertinentes indicados en

el apanado 4.2, =

Considerar I0s productos y senicios de Ia organizacion x

Establecer los tipos de productos y senicios cublertos, y proporcionar una

justificacién para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la

organizacién determine que no es aplicable para el aicance de su SGC. ®

4.4.1 La organizacién Debe: 0% 25% 50% 75% | 100% NIA Observaciones

Establecer. implementar. mantener y mejorar_continuamente un SGC. |

incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los, x
de esta Norma

Determinar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través I

de la organizacion x

las entradas y las salidas de estos T i
procesos x

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos
Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
las ylos del

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de. |
su disponibilidad x

Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos

x
Abordar los Ery Sonunidades deterrinados. de scuerdo con los |
requisitos del | x
Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para |
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos x
Mejorar los procesos y el SGC T )
4.4.2 En la medida a necesario la organizacién debe: 0% 25% 50% I 75% 100% N/A Observaciones
M ac ntada para apoyar | "
|
[ Ia para tener la confianza de que los I
procesos se realizan segun lo planificado x
dera
5.1.1 Generalidades. La alta direccion Debe: 0% 25% 50% 5% 100% NA Observaciones
Demostrar liderazgo y compromiso con respecio al SGC: i
Asumir la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del SGC 1
Asegurar que se establezcan la politica de calidad v los objetvos de la
calidad para el SGC, y que eslos sean compatibles con el contexto y la
direccign estratégica de la organizacidn X
Asegurar de |a integracion de los requisitos del SGC en los procesos de
negocio de la organizacidn X
Promover el uso del enfoque a procesos ¥ el pensamiento basado en riesgos
x
Asegurar de que los recursos para el SGC estén .
Comunicar |a importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con
los requisitos del SGC *
Asegurarse de que el SGC logre 0s resultados previstos =
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Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia
del SGC

Promover la mejora

[Apoyar a otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su.
liderazgo en la forma en la que aplique a sus dreas de responsabilidad

5.1.2 Enfoque al cliente. La alta direccién Debe:

5%

NA

Observaciones

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente

y se cumplen
regulwmeme Ios requm\os del clm-“ y los legales y reglamentarios
aplicables

Augum que se determinan y se consideran los resgos y oportunidades
que pueden afectar a la conformidad de los productos y senicios y a la
|capacidad del cliente

[Asegurar que se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del
cliente.

5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad. La alta
direccion Debe:

5%

NA

Observaciones

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que sea
apropiada al propdsito y contexto de la organizacién y apoye su direccion
estratégica

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que
proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos’
de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que incluya
un compromiso de cumplir los requisitos aplicables

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que incluya
un compromiso de mejora continua del SGC.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad. La politica de
calidad Debe:

25% 50%

5%

N/A

Observaciones

Estar disponible y como i

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun
corresponda

La alta direccion Debe:

5%

100%

NA

Observaciones

Asegurar de que las responsahlldades y autoridades para los roles
pertinentes se asignan, se comuniquen y se entiendan en toda la
organizacion.

A signar la ilidad y autoridad para de que el SGC es:
conforme con los requisitos de esta Norma Intemacional

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que los
procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas

Asignar la responsabilidad y autoridad para Informar, en particular, a la alta
direccion sobre el desempefio del SGC y sobre las oportunidades de
mejora (véase 10.1)

Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion

Asignar la ilidad y autoridad para de quelai
del SGC se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el
SGC
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6.1.1 Al planificar el SGC la organizacion Debe: 0% 25% 75% 100% N/A Observaciones
Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 y los requisitos
referidos en el apartado 4,2 y los riesgos y que x
es necesario abordar.
o] inar los riesgos y i que es necesario abordar con el fin
de asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos x
D inar los riesgos y que es necesario abordar con el fin,
de aumentar los efectos deseables b
D inar los riesgos y Qque es necesario abordar con el fin,
de prevenir o reducir efectos no deseados &
Determinar los riesgos y que es necesario abordar con el fin
de lograr la mejora x
6.1.2 La organizacién Debe planificar: 0% 25% 75% 100% N/A Observaciones
Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades %
La manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del
SGC (véase 4.4) x
La manera de evaluar la eficacia de estas acciones. #
6.2.1 La organizacion Debe: 0% 25% 75% 100% N/A Observaciones
Establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes,
y los proceses necesarios para el SGC. &
Mantener informacion documentada sobre los objetivos de la calidad o
Los objetivos de la calidad Deben: 0% 25% 75% | 100% N/A Observaciones.
Ser coherentes con la politica de calidad =
Ser medibles e
Tener en cuenta los requisitos aplicables %
Ser pertinentes para la conformidad de los productos y sewvicios y para el
aumento de la del cliente ¥
[ Ser objeto de seguimiento 5
[Comunicarse

x
Actualizarse. segin corresponda -
6.2.2 Al punm;:;:?me lograr sus objetivos de la calida: ™ 5% 75% | o0 A AT R
Determinar qué se va a hacer
Determinar qué recursos se requeriran
[Determinar quién sera responsable
Determinar cuindo se finalizara
Determinar cémo se evaluaran los resultados R
La organizacion Debe: 0% 25% 5% 100% NA Observaciones
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el SGC,|
estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4 4) %
|Considerar el propésito de los cambios y sus consecuencias potenciales

x
Considerar la integridad del SGC "

1

Considerar la di: ili o i ion  de il y
autoridades. x
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7.1.1 Generalidades. La organizacion Debe: 0% 25% 50% 5% 100% NA Observaciones
Determinar y i los recursos para el
ion. y mejora continua del SGC x
Considerar las capacidades y limitaciones de los recursos intemos |
existentes x
Considerar que se necesita obtener de los proveedores extemnos. %
7.2 Personas. La organizacion Dabe: EEIEAEIEAED Observaciones
Determi las personas par: J
eficaz de su SGC y para la operacién y control de sus procesos x
7.1.3 Infraestructura. La organizacion Debe: 0% | 25% | 50% | 5% 100% I N/A Observaciones
Determinar, y mantener la necesaria para la
operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y X
senicios
‘7)’2 b‘e t\mbleme para la operacion de los procesos. La organizacion| g, | 2% | 0% | 5% || 100% | oy Cssriitns
Determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la
operacidn de sus procesos y para lograr |a conformidad de los productos y| %
senicios.
7.1.5 Recursos de y La orgs ion Debe: 0% 25% 50% 5% 100% _[No aplical Observacion
7.1.5.1 Generalidades. La organizacién Debe:
Determinar y los recursos para de la
validez 'y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la
medicion para verificar la conformidad de los productos y semvicios con los x
requisitos
[Asegurarse de que los recursos proporcionados son apropiados para el
tipo especifico de de y medicion x
Asegurarse de que los recursos proporcionado se mantienen para
asegurarse de la idoneidad continua para su propdsito x
Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de que I |
los recursos de seguimiento y medicién son idéneos para su propésito x
7.1.5.2 de la el equipo de i debe 0% 25% 50% | 5% | 100% |No nvlical Observacion
Calibrar o verificar, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacién, contra patrones de medicién trazables a patrones de medicién
intemacionales o nacionales, cuando no existan tales patrones, debe x
como la base utilizada para la
calibracion o verificacion
Identificar para determinar su estado x
Proteger contra ajustes, dafio o deterioro que pudiera invalidar el estado de
ylos de la medicion x
Determinar si la validez de los resultados de medicién previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se cunsldere no
apto para su proposito previsto, y debe tomar las acciones ad o
cuando sea necesario.
7.1.6 Conocimientos de la Organizacion [ o T 25% [ so% [ 75% [ 100% [Noaplica]  Observacion
Determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus|
procesos y para lograr la conformidad de los productos y senicios. x
Mantener y poner a disposicion en la medida que sea necesario %
Considerar sus conoclrmenles acluales y determinar como adquirir o
acceder a los y a las| X
actualizaciones requeridas
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La organizacion debe: 0% 5% 100% |No aplical Observacion
Determinar la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al Control directo FETU
desempeiio y eficacia del SGC g © i
|Asegurar de que estas personas sean competentes,
enla i6n, formacién o ienci; x
|apropiadas
[Tomar acciones para adquirir competencia necesaria y evaluar la eficacia
de las acciones tomadas cuando se requieran ®
(Conservar la Informacién documentada apropiada como
evidencia de la competencia.
La organizacién debe asegurarse de que las personas que realizan
el trabajo bajo el control de la organizacién tomen concienci; 3 % 7% 10083 [Na aplica Observacion
Politica de calidad x
Objetivos de la calidad pertinentes x
Contribuir a la eficacia del SGC, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio ®
Implicaciones del incumplimiento de los requisitos del Evaloacion de gestion anual
La nrglmzacl!ﬁn debe detan-nln-rgln: comunicaciones internas y % 5% | 100% [No aplical Obsaiiatiog
al SGC, que
Qué comunicar
X
Cuando comunicar ¥
A quién comunicar .
Como comunicar x e
Quién comunica 3
7.5.1 Generalidades: ~ =
El SGC de la organizacin debe incluir " 5% | 100% |Noaplical  Observacion
La informacion documentada requenda por esta Norma Internacional "
Lai ion d que la iZacio!
como necesaria para la eficacia del SGC. x
Al crear y actualizar informacion documentada, la organizacion|
debe aseg de que lo siguiente sea aprop 0% 75% | 100% |Noaplica]  Observacion
Asegurar la identificacion y descripcion de la informacion (por ejemplo,
titulo, fecha, autor o nimero de referencia) X
Asegurar el formato (por ejemplo, idioma, version del software,graficos) y
los medios de soporte (por ejemplo, papel electrénico). x sistema contable
La revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.
X
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7.53.1La documentada por el SGC y por esta
Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que: 0% 25% 50% 75% 100% |No aplical Observacion
Estar disponible y sea iddneo para su uso, donde y cuando se necesite i
x auditorias
Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra
pérdida de la iali uso pérdida de i x
7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la
lorganizacion debe abordar las siguientes actividades, segin| 0% 25% 50% 5% 100% |No aplical Observacion
corresponda:
Distribucion, acceso, recuperacion y uso < discs dato
y ion, incluida la ion de la legibilidad %
Control de cambios (por ejemplo, control de versién) x
[Conservacion y disposicion. %
Identificar y controlar la documentada de origen externo, que la.
organizacién determina como necesaria para la planificacién y operacién &
del SGC
Proteger la informacion documentada conservada como evidencia de la
conformidad x
8. Op 6
La organizacion debe 0% 25% 50% 75% | 100% N/A Observaciones
Planificar, implementar y controlar procesos 3
Determinar los requisitos para 10s productos y Senicios %
Eslab‘e«:u Critefios para sus procesos P
Establecer criterios para la aceptacion de los productos y semicios .
x servicios.
D Tos recursos ios para lograr la idad con los T i .
requisitos de los productos y senvicios x Servicios
implementar el control e 105 procesos de acuerdo con 105 criterios . —
D . el imil yla ion de la i
documentada en la extension necesaria para tener confianza en que los %
procesos se han llevado a cabo segun lo planificado
D i el imil yla ion de la i i
en la extension necesaria para demostrar la conformidad de % o —
los productos y senicios con sus requisitos
|Seradecuada para las operaciones de la organizacion. x
Controlar los cambios y revisar las de los
[cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto x
adverso, segun sea necesario
|Asegurarse de que los procesos contratados externamente estén .
controlados (Véase 8.4) x sistema GPS
8.2.1 Comunicacion con el cliente 0% 25% 50% 75% 100% N/A ‘Observaciones
Froporcionar Ia informacion relativa a 105 productos y senicios —
x servicios
Tratar las consultas, los contratos o los pedidos incluyendo los cambios
x
(Obtener Ia retroalimentacion de 1os clientes relativa a 10s productos y )
senvicios, incluyendo las quejas de los clientes x denuncias
Manipular o controlar la propiedad del cliente
x
Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente x OBSERVAR
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8.2.2 de los para los ¥ Servicios

NA

Observaciones

Los requisitos para los preductos y servicios se definen, incluyendo
Cualquier requisito legal y i0 aplit

Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
Aquellos porla i

Contrato de operacion

rutas y frecuencias

La organizacién puede cumplir con las declaraciones acerca de 1os
productos y senicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

25%

5% 100%

NA

Observaciones

8.2.3.1 la organizacién debe

Asegurar de que tiene Ia capacidad de cumplir 10s requisitos para los
productos y senvicios que se van a ofrecer a los clientes

Llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar
productos y senicios a un cliente

Los requisitos especficados por el cliente, incluyendo los requisitos para
|as actividades de entrega y 1as posteriores a la misma

revsion vehicular
(AMT-GAD Manta)

‘agencia nacional de transito

Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto cuando sea conocide.

Los requisitos especificados por la organizacién

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y
senicios

Las diferencias existentes entre I0s requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven |as diferencias
existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacidn, cuando el cliente no proporcione una declaracién
documentada de sus requisitos.

‘contratos de arrendamiento |

8.23.2 L on debe Ta
cuando sea aplicable

75% 100%

NA

Observaciones

Sobre los resultados de la revision

Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y senvicios

8.2.4 Cambios en los requisitos para 10s productos y servicios

NA

Observaciones

Asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para 0s productos y
senicios, la 6 pertinente y de que
las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3.1 La organizacion debe

75% 100%

NA

Observaciones

Establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que
sea adecuado para asegurarse de la posterior de productos y senvicios

planes de trabajo

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrolio |
A1 Ias etapas del disefio y desarrollo se debe

NA

I Observaciones

La naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y
desarrollo

Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y
desarrollo aplicables

Las actividades requeridas de verificacin y validacin del disefio y desarrollo

Las i y
desarrollo L
Considerar las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y
desarrollo de los productos y servicios al determinar las etapas y controles

del disefio y desarrollo

en el proceso de disefio y

La necesidad de controlar Ias interfaces entre las personas que participan
activamente en el proceso de disefio v desarrollo

La necesidad de Ia participacién activa de los clientes y usuarios en el
proceso de disefio y desarrollo

Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios

El nivel de control de proceso de disefio y desarrollo esperado por los
clientes v otras partes interesadas

La informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido
los requisitos de disefio v desarrollo

carrocerias

elaboracion de carrocerias
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8.3.3 Entradas para disefio y desarrollo
La organizacién debe 0% 25% 50% 75%

Observaciones

Considerar 10s requisitos funcionales y de desempeno
Considerar |a informacién proveniente de actiidades previas de disefio y
desarrollo similares

aplicacion de manuales

Considerar los requisitos legales y reglamentarios

considerar Normas y c6digos de practicas que |a organizacion se ha
comprometido a implementar
de fallar debido a la naturaleza de

Ias
l0s productos y sevicios

Verificar que 1as entradas son adecuadas para los fines del disefio y
que estan ¥ no presentan ambiquedades
Resolver Ias entradas de disefio y desarrollo contradictorias

Conservar la informaci“on documentada sobre las entradas de disefio y

8.3.4 Controles del disefio y desarrolio
La debe aplicar controles al disefio y desarrollo para asegurar

|n%|zs%|saslrssl1ml

Que se definen los resultados a lograr
Que se realizan las para evaluar la delos
del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos
Que se realizan de para de que las
salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas
Que se realizan de validacion para de que los

y senvicios los requisitos para su aplicacién
especificada o uso previsto

x
x

Que se toma cualquier accién necosana seble los problwmas determinados
durante las. i olas acion

de ¥
Que se conserva lai de estas

335 Salidas del disefio y desarrolio | = | 2% | 50% | 75% | uml

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo

| Observaciones

Cumplen los requisitos de las entradas

'Son adecuadas para los procesos posteriores para Ia reision de productos y
senvicios

Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacién

Especifican las caracteristicas de los productos y senvicios que son
esenciales para su propdsito previsto y su provision sequra y correcta

Conserva informacién dcumentada sobre las salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo | % | 25% | 50% | 75% | 1m|

La organizacin debe

Identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de productos y senicios, para asegurarse que no haya un impacto
adverso en la conformidad de los requisitos

Conservar informacion documentada sobre cambios de disefio y desarrollo

Conservar lnvormauon documentada sobre el resultado de las

Conservar i sobre la izacidn de los cambios

Consevar informacién documentada de las acciones tomadas para prevenir
los impactos adversos

8.4.1 Generalidades 0% 25% 50% 75%

[Asegurar que los procesos, productos y senvicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.

Determinar los controles a aplicar a l0s procesos, productos y senvicios
suministrados externamente cuando Los productos y senicios de

externos estin a dentro de los propios
productos y senvicios de la organizacién;

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los productos y senvicios son
alos clientes por externos en

nombre de |a organizacion

Determinar los controles a aplicar a l0s procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando un proceso, 0 una parte de un proceso,
es proporcionado por un proveedor externo como resultado de una decision
de |a organizacién

compra de insumos
(lubricantes, ﬁum,
neumaticos)

Determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento
del yla on de los externos, a en

su capacidad para proporcionar procesos o productos y sevicios de acuerdo
con los requisitos

la de estas y de cualquier
accion necesario que surja de las evaluaciones.
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8.4.2 Tipo y alcance del control

0%

25%

50%

5%

100%

NA

Observaciones

de que los procesos, productos y senicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y senvicios conformes de manera
coherente a sus clientes.

[Asegurarse de que los procesos
dentro del control de su SGC

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende aplicar a las salidas resultantes

Tener en consmeraaun elimpacto po(enual de los procesos, pvoductos y
senvicios sumi idad de la e
cumplir regularmente los requisitos dal dlenla ylos legales y reglamentarios

Considerar la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo

C inar Ia verificacion, u otras activi de
que los procesos, productos y senvicios suministrados momamenle

cumplen los requisitos

54,3 Informacion para 1os proveedores externos

75%

NA

Observaciones

Asegurarse de la educacién de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo

Comunicar a los proveedores extemos sus requisitos para Los procesos,
productos y servicios a proporcionar

La aprobacién de Productos y senvicios

La aprobacion de Métodos, procesos y equipos

La aprobacion de la liberacién de productos y semvicios

La cualquier

requerida de las personas

Las interacciones del proveedor externo con |a organizacion

[Ercontroly el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por
parte de la organizacién

Las actividades de verificacion o validacion que Ia organizacion, o su cliente,
pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

25%

75%

NA

Observaciones

La debe ia
condiciones controladas

¥ provisién del senvicio bajo

ue defina las caracteristicas
do los productos a pmdudv los senvicios a prestar, o 1as actividades a
desempefiar

La o
alcanzar

Que defina los resultados a

La disponibilidad y el uso de 10s recursos de seguimiento y medicién
adecuados

La de de y medicién en as etapas

apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas. y los criterios de aceptacion para los productos y
senvicios

|ETuso de1a infraestructura y el entomo adecuados para fa operacion de los
procesos

La de personas cualquier
requerida

La validacién y re validacién periédica de la capacidad para alcanzar Ios

resultados planificados de los procesos de produccién y de prestacién del

servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante
de

La implementacion de acciones para prevenir los errores humanos

La implementacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la
entrega
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52 Wantificackny razabi¥dad o | 25w I 50% ] 5% l 100% | NA Observaciones

Utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y semvicios. X

Identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de Ia produccion y prestacion del semvicio. X

Controlar Ia identificacidn Gnica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar Ia informacidn necesaria para permitir la X
trazabilidad.

8.5.3 Propies iente a los clientes o externos | o I e I P o s

Cuidar |a propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos

mientras esté bajo el control de Ia organizacion o esté siendo utilizado por la X preocupacion al
misma. i m

|dentificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de
los proveedores externos suministrada para su utilizacin o incorporacién
dentro de los productos y senvicios.

Informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion e
documentada sobre lo ocurrido. X afiches publicitarios

8.5.4 Preservacion o | 25% | so% | 75% [ 100% [ wa Observaciones

La organizacién debe preservar las salidas durante la produccién y
prestacion del senvicio, en la medida necesaria para asegurarse de la X
idad con 10s requisitos.

855 Actividades posteriores a la entrega o | 25% | sow [ 75% [ 100% [ Na | observaciones

(Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega unidades en optimas
asociadas con los productos y senvicios. % condiciones para circular.

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
la izacion deb los requisitos legales y
reglamentarios

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
I g 3 k

12
deseabas asociadas a sus productos y senvicios

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
la 6n debe los requisitos del cliente x

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
L1 ion debe la on del cliente X

8.5.6 Controles de los cambios

2
b
¥
g
H
¢
H
H

I Observaciones

[Revisar y controlar los cambios para la produccion o fa prestacion del
senvicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la

x unidad en taller
conformidad con los requisitos.

Conservar informacion documentada que describa los resultados de 1a
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier
accién necesaria que surja de 1a revision.

E]
¥
E

5w | 100n [ na Observaciones

Implementar las enlas etapas para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y senvicios. X

No debe llevarse a cabo hasta que se haya completado satisfactoriamente
Ias disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera
por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable por el cliente.

Conservar la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y
senicios L.

Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion

Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion,
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RS Rp——— % 25% so% | 75% [ 100% | wa Observaciones
Asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenif su uso o entrega no intencionada. X
[Tomar las acciones adecuadas basandose en 1a naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de 10s productos y senvicios. X
Tratar las salidas no conformes a través de correccién -
Tratar las salidas no através de i
devolucién o suspensidn de provisién de productos y semvicios X
Tratar las salidas no conformes a través de informacién al cliente x
Tratar las salidas no conformes a través de Obtencion de autorizacion para
su aceptacion bajo concesion *
Verificar la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no
conformes. X
8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada que 0% 25% E 75% 100% NA Observaciones
[Describa la no conformidad
x
Describa las acciones tomadas
x
Describa todas las concesiones obtenidas "
Identifique 13 autoridad que decide Ia accién con respecto ala no
conformidad. X
9 Evaluacion del d o
9.1.1 Generalidades la organizacion debe 0% 25% 50% 75% 100% NA Observaciones
Qué necesita seguimiento y medicion ¥
Los métodos de seguimiento, medicién. andlisis y evaluacion necesarios
para asegurar resultados validos. ¥
Llevar a cabo el seguimiento y la medicion
x
[Analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
x
Evaluar el desempefio y Ia eficacia del SGC.
x
Conservar informacion documentada apropiada como evidencia de los
resultados. X
9.1.2 Satisfaccion del cliente o% 26% 50% 75% 100% NA e
|Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que
se cumplen sus necesidades y expectativas. x encuestas a usuarios
Determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacién. X
9.1.3 Analisis y evaluacion
o% 25% 50% 75% | 100% NA Observaciones

Analizar y evaluar los datos y 1a Informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicién.

La conformidad de 10s productos y semicios

El grado de satisfaccién del cliente

El desempeio y 1a eficacia del SGC

Silo planificado se ha implementado de forma eficaz

La eficacia de las acciones tomadas para abordar [0s rlesgos y
oportunidad

El desempeiio de 105 proveedores externos

La necesidad de mejoras en el SGC
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Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados

Fejnrar el esempenio y a eficacia del SGC

2.1 aomanzacion deba on | 2% | sew | 75w | 100w | wa Observaciones
Llevar a cabe auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar informes mensuales de
informacion acerca de si el SGC “ auditoria
Es conforme con l0s requisitos propios de Ia organizacion para su sistema
de gestion de la calidad x
Es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional Auditor calificado por la
| * SEPS
Seimplementa y mantiene eficazmente 1 %
|
221 cegmsiuncion itie; on | 25w | son | 7sn [ 0on [ wa Observaciones
Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de |
auditoria que incluyan los métodos, las o
itos de ionyla ion de informes, que deben tener en
i6n la a de 10s procesos i . los cambios que .
afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas.
i
Definir los criterios de 13 auditoria y el alcance para cada auditoria X auditor iatemo y externo
|
Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la N
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria X seleccionados por la
asamblea general
Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion
pertinente x
Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada | x
Conservar informacién documentada como evidencia de la implementacién
del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias x
431 Gonoralidades 0% 25% | so% | 75% | 100% | wa Observaciones
La alta direccion debe revisar el SGC de la organizacion a intervalos |
i para de su i on, eficaciay
alineacion continuas con Ia direccion estratégica de la organizacion L
9.3.2 La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo
incluyendo consideraciones sobre % 25% 50% | 75% | 100% | NA Observaciones
Incluidas las relativas a los de y medicion %
|
Incluidas las tendencias relativas a los resultados de las auditorias |
X
Incluidas las relativas a el delos |
externos *
La adecuacion de los recursos K
La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las I o 3
oportunidades (Véase 6.1) X
|
Las oportunidades de mejora | g
9.3.3 Las salidas de Ia revision por la direccion deben incluir las decisiones |
y acciones relacionadas con 0% 25% 50% 75% | 100% NA Observaciones
de mejora | 2 ‘tomadas por el consejo de
| | administracion
Necesidad de cambio en el SGC | %
il L | N
Necesidades de recursos | x
Conservar la informacion documentada como evidencia de los resultados de
las revisiones por la direccion x
0 o
10.1 Generalidades, la organizacion debe 0% 25% 50% 75% 100% NA Observaciones
O y la: de mejora e |
cualquier accién para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la x
satisfaccion del cliente.
Mejorar 105 productos y sendcios para cumplir 10s requisitos, asi como | I
las ¥ futuras x con el usvario
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10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada
por quejas, la organizacion debe: 0% 25% 50% 5% 100% NA Observaciones

[Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable Tomar acciones
para controlaria y corregirla tl

[Reaccionar ante Ia no conformidad y, cuando sea aplicable Hacer frente a las
consecuencias

[Evaluar 1a necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La revision y el
andlisis de la no conformidad

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La X
determinacidn de Ias causas de la no conformidad

[Evaluar Ia necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La

6n de si existen no similares, que
puedan ocurrir

Implementar cualquier accidn necesaria

Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada X

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados
durante Ia planificacion L]

Sifuera necesario, hacer cambios al SGC x

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de fas no
conformidades encontradas %

10.2.21L 6n debe conservar
evidencia de 0% 25% 50% 75% 100% NA Observaciones

La naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada
posteriormente o

Los resultados de cualquier accion correctiva
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CAPITULO 2

CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001-2015 EN LA EMPRESA DE SERVICIOS TECNOLOGICOS
“ONTECSA”

INTRODUCCION

Frecuentemente las organizaciones se enfrentan a grandes
retos para garantizar su permanencia en el mercado, esto se
debe a los constantes cambios en él, entre ellos muchos y
los mas conocidos: la tecnologia, tendencias politicas y la
introducciéndenuevos competidores.Segiin Ramirez (2012),
las organizaciones buscan tener una ventaja competitiva
frente a las demas y establecer una buena estrategia de
gestion de sus procesos que les permita responder a este
entorno cambiante. Hoy en dia las empresas deben pensar
en grande, porque es practicamente inaudito querer ser el
mejor de un pueblo, pais e inclusive del mundo, de la noche
a la mafiana y aplicando las mismas estrategias sin evaluar
el progreso e implantar mejorias, al igual otro factor muy
presente es la globalizacidn que ha reorientado los esfuerzos
de las organizaciones a la calidad.

De acuerdo con Cruz (2017), laimportancia de implementar
unsistemade gestion dela calidad radicaen el hecho de quesirve
de plataforma para desarrollar al interior de la organizaciéon una
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serie de actividades, procesos y procedimientos, encaminados
a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio
cumplan con los requisitos del cliente; en pocas palabras,
que sea de calidad, lo cual da mayores posibilidades de que
el cliente adquiera el producto logrando asi el porcentaje de
ventas planificado por la organizacion.

Existendiversasnormativasestandarizadasqueestablecen
requisitos y directrices paralaimplementacion de un sistema
de gestion de la calidad, estas son emitidas por organismos
normalizadores tales como la Organizacién Internacional
para la Estandarizacién (ISO), siendo la norma ISO 9001
quizas la mas reconocida a nivel mundial, esta es aplicable
a cualquier tipo de organizacidon independientemente de su
tamafo y naturaleza (servicios o productoras), buscando la
satisfaccion de los clientes.

La aplicacion del sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001, proporciona en las empresas una
estructuracion y mejora en sus procesos, evidenciandose en
el aporte de productos de calidad y en la satisfaccion de los
clientes.

Segin Alvarez (2006), “Un sistema de gestién y
aseguramiento de calidad constituye el conjunto de acciones
planificadas y sistemdticas necesarias para proporcionar
la confianza en que un producto o servicio satisfara las
exigencias del cliente” (p. 35).

Por lo tanto, la implementacion de un sistema de gestiéon
de calidad en una organizacion es una herramienta que
permite una mejora global en la empresa y garantiza la
estandarizacion de los procesos y métodos a fin de que
se cumpla con los requerimientos de clientes internos y
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externos. La empresa objeto de estudio “Ontecsa” no cuenta
con un sistema de gestién de calidad de acuerdo con la
norma ISO-9001 vigente actualmente, dicha empresa no
tiene conocimiento de esta y hasta la actualidad opera con
otras metodologias no normatizadas. Por lo que se busca
que la aplicaciéon del sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001, proporcione en la empresa una
estructuracion y mejora en sus procesos, evidenciandose en
el aporte de productos de calidad y en la satisfaccién de sus
clientes.

Por todo lo anterior interesa saber ;Cudles son las
deficiencias de la empresa de servicios Ontecsa, en cuanto al
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015
para la mejora del sistema de gestion de la calidad?

Para ello se busca Diagnosticar el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa de
servicio Ontecsa para la mejora del sistema de gestion de la
calidad.

Ademas, Determinar el cumplimiento de los requisitos
referentes al bloque 4 contexto de la organizaciéon basado en
la ISO 9001:2015 en la empresa de servicios Ontecsa para
la mejora del sistema de gestion de la calidad; Analizar el
cumplimientodelosrequisitosreferentesalbloque5 Liderazgo
basado enlaIS09001:2015 en la empresa de servicio Ontecsa
para la mejora del sistema de gestidn de la calidad; Identificar
el cumplimiento de los requisitos referentes al bloque 6
planificacién basado en la ISO 9001:2015 en la empresa de
servicio Ontecsa para la mejora del sistema de gestion de la
calidad; Revisar el cumplimiento de los requisitos referentes
al bloque 7 soporte basado en laISO 9001:2015 en la empresa
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de servicio Ontecsa para la mejora del sistema de gestiéon
de la calidad; Analizar el cumplimiento de los requisitos
referentes al bloque 8 operacién basado en la ISO 9001:2015
en la empresa de servicio Ontecsa para la mejora del sistema
de gestién de la calidad; Establecer el cumplimiento de los
requisitos referentes al bloque 9 evaluacién del desempefio
basado enlaISO9001:2015 en la empresa de servicio Ontecsa
paralamejora del sistema de gestion de la calidad; Determinar
el cumplimiento de los requisitos referentes al bloque 10
mejora basado en la ISO 9001:2015 en la empresa de servicio
Ontecsa para la mejora del sistema de gestion de la calidad.

ANTECEDENTES

Cruz, Lépez y Ruiz (2017), en su investigacion, buscan el
mejoramiento continuo de las organizaciones optimizando
los productos ofrecidos al consumidor final. A su vez
interrelaciona los requisitos de las normas ISO 9001:2015
y las herramientas que desde la perspectiva de la ingenieria
de calidad se pudieran aplicar a fin de garantizar el éxito
y sostenibilidad de un Sistema de Gesti6on Calidad en una
organizacion ya sea de bienes o servicios.

Por su parte, Lopez y Roa (2016), en su investigacion,
argumentan que, debido a la importancia actual de cumplir
con los requisitos, exigencias y necesidades de los clientes,
generadas por un elevado nivel de competitividad, producto
de un mercado globalizado, las empresas que desean
mantenerse en el mercado a lo largo del tiempo ven la
necesidad de encontrar elementos que permitan diferenciarse
de la competencia. Como consecuencia de esta necesidad,
Tecnologia Predictiva Kontrolar T.PK. Ltda., ve en el desarrollo
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del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de
la NTC ISO 9001:2015, una oportunidad para aumentar la
confiabilidad de los servicios prestados hacia los clientes
y por consiguiente satisfacer al maximo sus necesidades,
mejorando la imagen corporativa y logrando su fidelizacidn,
bajo la filosofia de mejora continua, lo cual garantizara la
supervivencia y el crecimiento de la organizacion.

Nufiez (2011), en su investigacion, afirma que la tecnologia
representa un aspecto importante por su conexién con
productos, servicios y procesos operacionales. La integracion
de la gestion tecnoldgica con la estrategia global de la empresa
es el impulso a la innovacion y la seleccién de la tecnologia
adecuada a la cadena de valor, entre otros objetivos.

Por otro lado, Susa (2019), propone un plan de
implementacion del sistema de gestion de la calidad, teniendo
en cuenta los lineamientos de la norma técnica ISO 9001:2015
para la empresa Seguridad Rodas Ltda. dedicada a la prestacién
de servicios de vigilancia fijay mévil en la ciudad de Bogota. Para
llevar a cabo el estudio, el documento fue organizado en cuatro
etapas. En primera instancia se realizé un diagnéstico de la
organizacion bajo los lineamientos y requisitos de la norma del
SGC ISO 9001:2015, teniendo en cuenta el cumplimiento de la
organizacién con los minimos requeridos. Seguidamente fueron
identificandose los factores internos y externos, por medio de
un andlisis PESTAL y una herramienta DAFO. Determinando las
partes interesadas involucradas en el desarrollo de la prestacion
del servicio de vigilancia privada.

Herrera (2021), en su investigacidon, busca mejorar la
organizacion interna y el desempefio de sus procesos que
conllevan a la prestacion del servicio, la cual es su actividad
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principal y se lleva a cabo en varias provincias del pais. Se
planted generar un modelo de gestién por procesos basado
en la normativa ISO 9001:2015 para la matriz que se
encuentra ubicada en la ciudad de Ibarra, para que el mismo
sirva como guia para las demas sucursales.

Choéz (2021), en su investigacidn, busca mejorar la calidad
de cada uno de los procesos internos de la empresa ASEVIG CIA.
LTDA., mediante un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado
en la Norma ISO 9001:2015, la misma que tiene como finalidad
incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes, por lo
que al desarrollar un sistema adecuado para el mejoramiento
de los procesos de la compaifiia se busca fortalecer la calidad de
atencidn hacia los usuarios de la entidad.

Vacas (2017), en su investigacidn realizado en la empresa
Seguridad y Confiabilidad C.E.S.E.P Cia. Ltda. pretende
establecer un disefio del Sistema de Gestion de Calidad
basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015, que le
permita establecer una gestion con un enfoque en procesos y a
mediano plazo (5 afios) pueda implementar y llegar a obtener
una certificaciéon de calidad, haciendo que la organizacién
maneje una filosofia de satisfaccion de las necesidades de
los clientes y en la mejora continua para poder mantener y
mejorar su posicionamiento competitivo en el mercado de la
prestacidn del servicio de seguridad privada.

Mientras, Solérzano (2021), afirma en su investigacion,
que la seguridad es uno de los activos muy preciados por
la ciudadania porque contribuye significativamente a la
calidad de vida, asi como al bienestar econémico de la
poblacién. Este este marco, las empresas de seguridad, que
prestan un servicio especializado, que en Ecuador es objeto
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de tercerizacion, estan en permanente proceso de mejorar.
Un grupo de empresas de seguridad son las medianas tipo
B, cuya caracteristica de identidad es su monto de ingresos
brutos anuales entre US$ dos hasta cinco millos de ddlares
por afio, en el cantén Guayaquil se registran 19 de estas
empresas, mismas que son contratistas para grandes
empresas y servicios publicos masivos como son el servicio
de transporte de Metro via, resguardar las instalaciones del
Malecén 2000 entre otros espacios a su cargo.

Ordofiez y Carrillo (2018), analizaron a la Corporacion
Eléctrica del Ecuador CELEC EP Hidropaute, mediante la
identificacién de los procesos que se ejecutan en la empresa
y los riesgos asociados a estos procesos. El objetivo del
presente trabajo es proponer un modelo de gestiéon de
riesgos de tecnologias de la informacion, por lo que se utilizé
la normativa ISO 9001:2015, apartado de Planificacion,
porque aborda el riesgo y permite incorporar metodologias
y procedimientos para gestionarlos, considerando los
principios y directrices de la normativa ISO 31000:20009,
que facilita la aplicabilidad en cualquier ambito, contexto,
empresa y tipo de riesgo. Finalmente, la aplicacion del
esquema metodoldgico para el desarrollo del modelo de
gestion de riesgos se realiz6 sobre la informacién obtenida,
que ademas de permitir la determinacién de cuales son los
controles y medidas de tratamiento apropiadas para el caso
especifico en estudio, provey6 informacion acerca de la falta
de involucramiento de la alta gerencia en temas relacionados
con el riesgo y en la necesidad de implementar un sistema de
gestién integral de riesgos.

Finalmente, Bailon-Lourido (2019), afirma en su
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investigacidon, que los constantes avances tecnoldgicos y
un aumento en la cantidad de informacién generada han
contribuido en un incremento de los riesgos informaticos de
las empresas, provocando en determinados casos pérdida
o alteracién de informacion. Por esta razon, el objetivo del
presente trabajo es proponer una mejora seleccionado la
norma ISO 9001 los resultados que existen tres las razones
por las que no se adopta un plan de gestion de riesgos, tales
como el desconocimiento del proceso, falta de presupuesto
y complejidad de las normativas, en la que predomino el
desconocimiento del proceso como principal limitante. Entre
las conclusiones derivadas, se pudo afirmar que las empresas
del sector exportador de pesca blanca de la ciudad de Manta
y Jaramijé no cuentan con una metodologia especifica de
gestion de riesgos para el area informatica.

TEORIAS DE LA IS0 9001:2015

El principal objetivo de la ISO 9001:2015 es lograr que
una compafia consiga la satisfaccion del cliente mediante el
establecimiento de procesos de mejora continuada dentro
de la misma.

Segin Méndez y Avellana (2009), la norma se aplica a todo
tipo de empresaindependientemente de que produzcabienes
o preste servicios, asi como de su tamafio o especialidad. Los
principios son genéricos y serd necesario adaptarlos a cada
empresa segun sus caracteristicas.

La norma ISO 9001:2015 especifica los requisitos de
una empresa que quiera lograr certificarse demostrando
su capacidad de satisfacer al cliente, cumplir con los
reglamentos o leyes aplicables y manteniendo en marcha
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un sistema de gestion de la calidad que demuestre la mejora
continua de la organizacién.

CALIDAD

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola (2015),
“Calidad es propiedad o conjunto de propiedades inherentes
a algo, que permiten juzgar su valor”. Para entender mejor
este concepto, la misma RAE (2015), define valor como
“Grado de utilidad o aptitud de las cosas para satisfacer las
necesidades o proporcionar bienestar o deleite”.

Esto también lleva a la definici6n planteada por la norma
ISO 9000 (2015), el que explica que “calidad es el grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos”. En la misma norma se
encuentra que: “caracteristica es rasgo diferenciador, objeto,
cualquier cosa que puede percibirse o concebirse y requisito
es la necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria”. Ademas, aclara que “inherente”, en
contraposicidn a “asignado’, significa que existe en el objeto.

Sin embargo, cada definicién es coherente a los diferentes
objetivos estratégicos de la empresa y se adapta a las
necesidades de su sector y de su propio dialecto. En teoria
la calidad muestra ser un conjunto de estrategias y acciones
que buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la relaciéon
entre el consumidor y la marca.

Cabe mencionar también que finalmente la calidad es
definida por el cliente, pues es este quien, al establecer sus
requisitos, definira las caracteristicas que el objeto debera
cumplir para satisfacerlo plenamente, si esto se cumple
entonces se podra decir que dicho objeto es de buena calidad.
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SISTEMAS DE GESTION

Para Operé y Pérez (1995), un sistema de gestion de la
calidad en la empresa persigue la satisfaccion total de los
clientes a través de la mejora continua de la calidad de todos
los procesos operativos mediante la participacién activa de
todo el personal que previamente ha recibido formacién y
entrenamiento.

Para Méndez y Avella (2009), “los sistemas de gestion de
la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma como
se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen,
precisando por escrito el como y registrando los resultados
para demostrar que se hicieron” (p. 16).

Es decir, que los sistemas de gestion son un conjunto
de elementos y actividades relacionadas y coordinadas
que interactiian, y que, estableciendo Politicas y Objetivos,
dirigen y controlan la organizacidn con el fin de satisfacer
las necesidades de los clientes externos e internos al
establecer procedimientos acordados con los integrantes
de la organizacion, que guiaran los esfuerzos para lograr
un éxito empresarial, creando una satisfaccion completa
en los clientes, minimizando costos y exigiendo un mejor
aprovechamiento de los recursos de la empresa.

DEFINICION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un sistema de gestion ISO 9001 (SGC) le ayudarad a
gestionar y controlar de manera continua la calidad en todos
los procesos. Como norma de gestion de la calidad mas
importante del mundo, asi como el estdndar de referencia,
describe como alcanzar un desempefio y un servicio
consistente y eficaz.
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Segun la Asociacién Espafiola de Normalizacion y
certificacion (AENOR, 2016), un Sistema de Gestiéon de la
calidad implantado adecuadamente con respecto a la mas
reciente version de la norma ISO 9001 contribuye a mejorar
la gestion de costos y riesgos, facilita la integraciéon con
cualquier sistema de gestion por procesos, lo cual le permite
a una pequefia y mediana empresa estar al nivel de las mas
grandes, equipardndose en eficiencia y compitiendo en
igualdad de posibilidades en el agresivo mercado actual.

Un sistema de gestion de calidad es un conjunto de
elementos relacionados que interactian para establecer
los lineamientos para dirigir y controlar una organizacién
respecto a sus objetivos de calidad.

Todos los conceptos relacionados a las Normas ISO se
pueden revisar en el capitulo 1 de este libro.

MARCO LEGAL
Normativa Descripcion Decretada por
Esta Ley regula las actividades

relacionadas con la prestacion de
servicios de vigilancia y seguridad

Ley 12. a favor de personas naturales vLex Ecuador.
Ley de y juridicas, bienes muebles e

Vigilancia inmuebles y valores; por parte de

y Seguridad | compaiiias de vigilancia y seguridad

Privada. privada, legalmente reconocidas.

Se entiende por prestacion

de dichos servicios la que sea
proporcionada, dentro del marco de
libre competencia y concurrencia, a
cambio de una remuneracion.
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Normativa Descripcion Decretada por
Esta Ley tiene por objeto
desarrollar, el régimen general
de telecomunicaciones y del
Ley Organica espectro radioeléctrico como Republica
de sectores estratégicos del Estado del Ecuador
Telecomu- que comprende las potestades de Asamblea
nicaciones. administracion, regulacién, control = Nacional.
y gestion en todo el territorio
nacional, bajo los principios y
derechos constitucionalmente
establecidos.
La presente Ley tiene como objeto
incluir como instrumento de
vigilancia ciudadana en las politicas
Ley N° del Sistema Nacional de Seguridad | vLex Ecuador.
30120, Ley | Ciudadana las imagenes y los audios
de apoyo a registrados a través de las caAmaras
la Seguridad ' de video vigilancia, ubicadas en
Ciudadana la parte externa de inmuebles, de
con Camaras propiedad de las personas naturales
de Video y juridicas, publicas y privadas, en
vigilancia los casos de presuncién de comisién
Publicas y de un delito o de una falta.
Privadas.
Metodologia

Las fuentes de informacion que se utilizaron en la presente
investigacion son basicamente de tipo documental ya que se
revisaron textos de consulta general y especificos, teorias y
conceptos de calidad, libros, articulos, paginas de internet
e informacion interna de la organizacion con el objetivo de
desarrollar el sustento tedrico de la investigacion, posterior

un analisis y propuesta de mejora.
Entre las fuentes primarias para la realizaciéon de la
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presente investigacion se presentaron entrevista, encuesta y
datos de la empresa que fueron respectivamente solicitados
al gerente-propietario de esta.

Las fuentes secundarias se presentan mediante
documentos bibliograficos, datos de gestiéon de consultorias
y otros estudios similares.

Sehace uso de un enfoque metodoldgico cualitativo. También,
la descripcion determinara las caracteristicas fundamentales
de cada proceso de la empresa y de los comportamientos
organizacionales, para su posterior analisis con el fin de
proponer las opciones de mejora que optimicen la empresa.

En cuanto al tipo de investigacion se opté por la
investigacion documental y aplicada, teniendo en cuenta que
el objetivo es darle solucion al problema planteado y para
esto serevisaran los conceptos relacionados especificamente
a la norma 1S0-9001:2015, y fuentes de informacion como
libros, documentos online y articulos del SGC.

Posteriormente, el estudio serd de tipo descriptivo ya
que permitira caracterizar el tema a investigar, a través
de la descripcion se determinardn las caracteristicas
fundamentales de cada proceso de la empresa, de su sistema
de gestién de la calidad actual y de los comportamientos
organizacionales, lo que permitira el adecuado diagnostico
y evaluacion de la realidad en cuanto al problema planteado
para su posterior analisis, propuestas de solucién y opciones
de mejora que quedaran a disposicion de la empresa quienes
finalmente podrian decidir implementarla, con el fin de
lograr que se optimicen los procesos de la empresa a través
de la correcta gestion del sistema de la calidad bajo la norma
IS0 9001:2015.
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Figura 1
Organigrama de la empresa de servicios tecnolégicos ONTECSA (2022)

GERENCIA
Ing. Jefferson Cedefia

SECRETARIA

Sra. Brithany Ponce

AREA DE MARKETING AREA TECNICA- OPERATIVA AREA DE CONTABILIDAD AREA DE MANTENIMIENTO

Ing. Donatto Rodriguez. Sr. Alexander Ponce. Lic. Fabiola Roca Sra. Carmen Veliz.

Sr. Antonio Roca
Sr. Anthony Cedefio

Sr. Jean Carlos Vasquez

Nota. Gerente-propietario, Ing. Jefferson Cedeio

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

Con el fin de conocer acerca de la situacion y realidad de
la empresa, se utilizé las siguientes técnicas:

a) Encuesta: se realizd una encuesta a el gerente-
propietario de la empresa, con el objetivo de obtener la
informacion necesaria acerca de como se organiza, el estado
actual en el que se encuentra, asi como una vision global
acerca de como viene funcionando su SGC actual.

b) Entrevista: durante el desarrollo de la investigacion,
se llevo a cabo entrevistas, dirigidas junto a la encuesta con
el objetivo de conocer acerca del entorno y caracteristicas
del negocio, asi como identificar cambios que se hayan
presentado en los procesos, maquinarias o instalaciones u
otros aspectos que no se hayan gestionado adecuadamente y
por ende no figuren en la documentacion del SGC.

Para el analisis de la informacién obtenida, se utilizaron
herramientas de diagnostico y andlisis de datos obtenidos,
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como Excel y otras fuentes de informacidn.

Herramienta de diagnoéstico I1ISO 9001:2015

Tabla 1

Capitulos de la norma 1SO 9001:2015
Capitulo Descripcion
Capitulo 0 Introducciéon

Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3
Capitulo 4
Capitulo 5
Capitulo 6
Capitulo 7
Capitulo 8
Capitulo 9
Capitulo 10

Objeto y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacién

Apoyo

Operacién

Evaluacién de desempeiio

Mejora

Tabla 2

Escala de cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 9001-2015

Valores de cumplimiento

% De cumplimiento
0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Detalle

No documentado / No existente
Aplicado / No documentado
Documentado / No aplicado
Aplicado y documentado

Aplicado, documentado y controlado

No aplica
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Para el procesamiento y analisis de los datos recopilados
en la presente investigaciéon se tuvo como herramienta
principal una Guia de diagnéstico disefiada en base al
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001: 2015
la cual fue completada a través del uso de otras herramientas
como la entrevista, encuesta, analisis y observacion. Todo
esto con el fin de tener una idea cuantitativa acerca del grado
de cumplimiento actual con cada uno de los requisitos, se
realiza la encuesta teniendo en cuenta que cada capitulo de
la Norma se divide una determinada cantidad de requisitos
y estos a su vez se califican a través de las afirmaciones o
preguntas especificadas.

A continuacion, y a través de las herramientas utilizadas
se resume paso a paso lo que se realiz6 para llegar a las
conclusiones del presente diagnostico.

Los resultados de esta encuesta son interpretados con
el soporte de Excel 2016 y estas interpretaciones también
ayudaron a complementar la informacion para el chequeo
del estado del SGC de la Empresa frente a cada punto de la
Norma ISO 9001:2015.

Luego de haber utilizado las herramientas descritas para
completar la guia de diagndstico asi se logra determinar de
una forma cuantitativa el nivel de cumplimiento frente a la
norma tanto por requisitos como por capitulos, reflejando la
informacion obtenida y consolidada en las siguientes tablas
y graficos porcentuales de cumplimiento.

RESULTADOS Y DISCUSION
Diagndstico del cumplimiento de los requisitos de la
norma [SO 9001:2015 en la empresa de servicios Ontecsa.
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Diagnostico Capitulo 04: Contexto de la organizacion
Luego de haber utilizado las herramientas descritas para
completar la guia de diagnéstico se logré determinar de una
forma cuantitativa el nivel de cumplimiento frente a la norma
tanto por requisitos como por capitulos, de esta manera se
analizé la informacién obtenida, la cual se encuentra reflejada
y consolidada en la siguiente tabla y su correspondiente figura:

Tabla 3
4. Contexto de la organizacién
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A  Totales

4.1 0 0 0 2 0 0 2
4.2 0 0 0 3 0 0 3
4.3 0 0 3 1 1 0 5
4.4 0 1 5 5 0 0 11
Totales 0 1 8 11 1 0 21
Porcentaje de implementacién 64.29%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015

Figura 2

Contexto de la organizacion

W41
W42

52% 14.3

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015
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El resultado refleja un porcentaje de 64,29%, lo que
muestra que a pesar de que el gerente y los trabajadores
claves entienden y conocen acerca de las caracteristicas
del negocio que realizan y demas aspectos, sobre todo los
externos, no han sido tomados en cuenta en el desarrollo
del sistema de gestiéon y no se han tomado medidas para
determinar coémo afectan a los resultados de la organizacion.

Se conocedelaimportanciadelasotras partesinteresadas,
se mantiene las relaciones, pero no han sido debidamente
determinadas e identificadas, solo se esta tomando en cuenta
a los clientes dejando de lado el analisis de la influencia
que tienen las otras partes en cuanto a los procesos de la
empresa, por lo tanto, tampoco se estan gestionando sus
respectivas necesidades y expectativas dentro del sistema.

De acuerdo con el alcance documentado que abarca
basicamente los procesos relacionados directamente con la
produccion y prestacion de servicios, este alcance no ha tenido
en cuenta las cuestiones externas que envuelven actualmente
a la empresa ni los requisitos de las partes interesadas.

Para la identificacion y determinacion de los procesos solo
han sido tomados en cuenta procesos necesarios directamente
relacionados con la produccién, no se ha tenido en cuenta los
procesos estratégicos, de apoyo ni de mejora continua y por lo
mismo no se ha establecido ni se gestiona la interactuacion de
estos con los procesos meramente productivos.
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Diagndstico Capitulo 05: Liderazgo

Tabla 4
5. Liderazgo
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A Totales
5.1 0 0 2 7 6 0 15
5.2 0 2 3 2 1 0
5.3 0 2 1 1 2 0
Totales 0 4 6 10 9 0 29
Porcentaje de implementacién 70.69%
Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015
Figura 3
Liderazgo
W51
H5.2
53

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015

Semuestraun 70,69% de implementacion delanorma,lo que
por numerales en andlisis muestra que la gerencia se involucra
y compromete debidamente, brinda a sus clientes productos
y servicios de calidad, pero estd mayormente enfocado en la
produccién, sin embargo, no hay mucho enfoque en todos
los procesos relacionados y todo lo que se podria mejorar en
cada uno de ellos; el gerente visita, apoya, provee los recursos
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necesarios segun las exigencias y mantiene el enfoque en el
cliente, pero su compromiso en el enfoque a procesos y a los
riesgos no apunta a alcanzar los resultados previstos.

Se ha establecido una politica, la cual no se encuentra
documentada y aunque en su debido momento la empresa la
dialog6 al personal, no ha sido revisada ni actualizada para
adecuarse a los cambios en la empresa y sobre todo para su
contexto actual.

Los roles y responsabilidades estdn determinadas por la
organizacion del gerente propietario de acuerdo a las funciones
requeridas, al parecer los responsables si cumplen sus funciones
y han transmitido oportunidades de mejora aunque sé6lo de una
forma verbal, sin embargo, hay cierta parte del personal que no
conoce o no es consciente de la importancia de sus roles dentro
del SGC, asimismo, al implementar algin cambio, solo se realiza
de manerainmediata y empirica, sin tener en cuenta la integridad
del sistema y actualizacién de la documentacién pertinente.

Diagndstico Capitulo 06: Planificacion

Tabla 5

6. Planificacién
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A Totales
6.1 0 2 2 3 1 0 8
6.2 2 2 1 5 4 0 14
6.3 0 0 2 2 0 0 4
Totales 2 4 5 10 5 0 26
Porcentaje de implementacion 61.54%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015

170



Autores varios
Figura 5

Planificacion

6.1
W6.2
Me6.3

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015

Se obtuvo un 61,54% de implementacion, que muestra
que al no haber definido las cuestiones externas ni haber
identificado los requisitos de las partes interesadas, no se ha
determinado los riesgos y oportunidades a abordar durante
el desarrollo de las actividades para asegurar el logro de
resultados, para asi aumentar efectos deseables y mitigar los
efectos no deseados.

No se cuenta con unos objetivos de calidad documentados
coherentes, y medibles, a pesar de haber establecido lo que
se harg, los recursos y responsabilidades, no se han cumplido
con los plazos y, por lo tanto, tampoco han sido evaluados.

Asimismo, se evidencia que al momento que se hace algin
tipo de cambio en los planes o en la forma de llevar a cabo
una actividad, estos son realizados de manera informal, pero,
aun asi, se confirma primero la disponibilidad de recursos y
se asignan o reasignan responsabilidades, los involucrados
realizan los cambios que ven por conveniente teniendo en
cuenta los posibles efectos secundarios de su decisién o lo
que los cambios causaran en los otros procesos.
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Diagndstico Capitulo 07: Soporte

Tabla 6
7. Soporte
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A Totales
7.1 0 2 4 5 6 0 17
7.2 0 0 2 2 0 0 4
7.3 0 0 1 3 0 0
7.4 0 0 0 5 0 0 5
7.5 1 4 8 1 0 0 14
Totales 1 6 15 16 6 0 44
Porcentaje de implementacién 61.36%
Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015
Figura 6
Soporte
W71
m7.2
W73
m7.4
W75

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015

En este punto de Soporte-Apoyo se detect principalmente
que la empresa tiene un porcentaje de implementacion total
de 61,36% y un avance de 39%, porcentajes que muestran
que la empresa cuenta con los recursos necesarios, aunque
estos no se gestionen de manera adecuada.
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En la empresa se cuenta con instalaciones en buenas
condiciones para cada una de las areas de trabajo tanto para
el personal como para los equipos, aunque se presentan
también algunas deficiencias en orden y limpieza. Ademas,
los equipos, que en su mayoria son bastante modernos, se
encuentran inventariados e identificados por la empresa, se
cuentan con planes de mantenimiento preventivo, pero solo
se evidencian los realizados externamente, y los de rutina
al parecer no se registran, ya que se presentan por fallas
pequefias que se suelen recuperar con facilidad.

El nimero de personas laborando en la organizacién
por ahora es adecuado para los niveles de demanda que
actualmente se presentan; los trabajadores cuentan con
experiencia y conocimientos adecuados para su trabajo.
Debido a los diferentes tipos de procesos, es necesario
contar con operarios especialistas en cada tipo de proceso.
No se mantienen registros de las competencias identificadas
para cada puesto de trabajo, pero si de los datos personales
de los trabajadores de la empresa, aunque cabe resaltar que
estas no han sido corroboradas hace tiempo.

Ademas, la empresa le provee a los trabajadores los
implementos necesarios para desarrollar su labor que
incluye: vestimenta, zapatos con puntas de acero, gafas
protectoras, guantes, y otros dependiendo del proceso
especifico, aunque se tienen muchos problemas de pérdida
de estos debido a la falta de control. Dentro de la organizacion
la mayoria de los trabajadores se conocen y existe armonia
en el trabajo entre compafieros de labores lo que hace del
ambiente mas agradable.

La empresa tiene identificados los conocimientos
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necesarios que se deben llevar a cabo para sus procesos, sin
embargo, estos se encuentran basicamente de acuerdo con
la experiencia de quienes lo realizan, es decir se tiene una
cierta dependencia del gerente propietario en la realizacion
delas actividades, porlo que se detecté que no se determinan
de manera clara los conocimientos adicionales a adquirir.

Es decir que, se tienen determinadas las competencias,
el personal cuenta con experiencia y con respecto a las
capacitaciones actualmente no se ha alcanzado el objetivo
en este punto, pues solo se ha realizado muy pocas
capacitaciones, las cuales no han sido evaluadas. Asimismo,
gran parte del personal desconoce temas relacionados con
la calidad y la gestion de esta. Todo el personal operativo
desconoce la politica y objetivos, existen varios trabajadores
que tampoco son conscientes de laimportancia de su trabajo
en el logro de estos, por lo mismo no miden acerca de los
resultados que se obtienen al hacer bien o mal su trabajo,
solo se les aplica llamados de atencién a los implicados
cuando alguna actividad sale en mal estado y la empresa
asume las pérdidas.

De acuerdo con la informacién documentada la empresa
no cuenta con una politica de calidad y con sus respectivos
objetivos debidamente registrados, actualmente solo se tiene
un conocimiento vago de ellos y solo lo aplica el personal
administrativo. Se cuenta con un manual de calidad que debe
ser mejorado y conservado, asimismo no tienen algunos
procedimientos documentados y registros de calidad. Por
lo que su nivel de cumplimiento general aplica solo en un
61,36%.
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Diagndstico Capitulo 08: Operacion

Tabla 7
8. Operacion
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A Totales

8.1 0 0 1 3 7 0 11
8.2 0 0 2 3 15 0 20
8.3 0 1 5 8 21 0 35
8.4 0 1 1 10 9 0 21
8.5 0 0 2 10 12 0 24
8.6 0 1 1 0 5
8.7 0 0 1 8 0 11
Totales 0 2 13 38 73 0 127
Porcentaje de implementacion 45.47%
Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015
Figura 7
Operacion
8.1
Hs8.2
w3
ms4
Hss
Hs.6
.7

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015

La empresa alcanza un nivel de cumplimiento de 45,47%
del que se puede detectar que la planificacién y control
operacional en la empresa se ha adecuado plenamente a
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los requerimientos de los clientes y sus expectativas; por
lo que, en base a estos, planifica y controla los procesos
relacionados con la produccién, asimismo, da seguimiento a
los criterios tanto para los procesos como para la aceptacion
de los productos, aunque el control de sus procesos muchas
veces no es efectivo, ya que se determinan con anticipacién
los recursos necesarios para la realizacion de los trabajos,
pero se presentan en ocasiones fallas y descoordinacién en
la provision de los mismos.

La empresa se preocupa por entender y estudiar de
manera clara y exacta primero los requisitos y métodos
correctos de instalacion y uso del producto-servicios a
ofertar. Existe contacto continuo con los clientes, a fin de
validar y revisar los requisitos y se han establecido los
procesos de comunicacion con los mismos en cuanto a la
retroalimentacion incluyendo sus quejas, aunque atn no se
cuenta con informacién suficiente para sacar conclusiones
confiables. Los requisitos se definen claramente previa
formalizacion del contrato, pero muchas veces la empresa se
compromete a realizar trabajos que no esta en la posibilidad
de cumplir sobre todo en cuanto a plazos de entrega.
Aunque siempre se busca cumplir plenamente los requisitos,
continuamente se presentan fallas en distintas partes del
proceso, generalmente tienen que ver con fallas humanas, de
maquinaria y sobre todo de tiempo, estas fallas son asumidas
por la empresa al no cumplir con los requisitos en el plazo
estimado en ocasiones.

La informacién y relacibn que mantiene con los
proveedores con los que se trabaja, no estan almacenados
en un sistema propio de la empresa siendo debidamente
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calificados y auditados cada cierto tiempo para verificar que
cumplan con los requisitos que se plantea. Existe control de
lo que se compray sus correspondientes 6rdenes de compra.
Se mantienen registros de datos de todos los materiales e
insumos a adquirir y se cuenta con pocas inspecciones de
dichos materiales. Sin embargo, por ahora no se presentan
incidencias, reclamos por parte de la empresa por algun
material o insumo defectuoso fuera de especificaciones.

La empresa cuenta con un buen proceso para la liberaciéon
o entrega de los servicios o productos, pues estos no son
liberados hasta que se hayan cerciorado de que cumplen
con los requisitos y hayan sido debidamente embalados,
empaquetados y probados, asimismo se mantiene evidencia
de la liberacién de pedidos a través de la orden de compra,
facturacion y guia de remision.

En la gestion de salidas no conformes no se encontraron
registros que las describen ni que digan la accién tomada,
en general los trabajadores solo personalmente descartan
las piezas que ni cumplan las medidas y de acuerdo con su
importancia se procura que estas piezas regresen a bodega
0 en ocasiones cuando son piezas pequefias como tuercas o
similares, se suelen extraviar y no se conoce el destino final
de las mismas.
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Diagnéstico Capitulo 09: Evaluacion del desempeifio

Tabla 8
9. Evaluacién de desempeiio

Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A Totales
9.1

0 1 0 12 3 0 16
9.2 0 3 0 0 10
9.3 0 7 4 0 0 11
Totales 0 12 7 15 3 0 37
Porcentaje de implementacion 56.08%
Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015
Figura 8
Evaluacion
Ho.1
Wo.2
9.3

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015

La empresa alcanza un nivel de cumplimiento de 56,08%
del que se puede detectar que la misma realiza seguimiento
y medicién solo al producto, en cuanto a la calidad y las
caracteristicas fisicas, pero que no siempre es aplicado y no
se analiza los resultados de estos procesos. Asimismo, no se
tiene una encuesta para los clientes, es decir solo se analiza
la satisfaccion del cliente y no se evalua.
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No se tiene un procedimiento para la realizaciéon de
auditorias internas y tampoco se ha realizado el proceso
respectivo para la programacion de esta.

Respecto a la Revisidn por la direccion, de igual manera
no se cuenta con el procedimiento que se deberia haber
programado y realizado al menos una revision.

Diagndstico Capitulo 10: Mejora

Tabla 9
10. Mejora
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N/A Totales
10.1 0 3 0 1 0 0 4
10.2 0 5 3 4 0 0 12
10.3 0 2 0 0 0 0 2
Totales 0 10 3 5 0 0 18
Porcentaje de implementacion 43.06%
Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015
Figura 9
Mejora
H10.1
H10.2

H10.3

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015

179



Creatividad e innovacion en empredimientos

La empresa alcanza un nivel de cumplimiento de 43,06%
como se muestra en la figura, del que se puede puntualizar
que no se tiene presente una metodologia especifica para
determinar las oportunidades de mejora, si bien es cierto, la
empresa cumple con los pedidos con los que se compromete
hay muchos puntos que podrian mejorarse significativamente
pero que hasta ahora no se han determinado. Tampoco
se ha encontrado evidencia de alguna accién de mejora
implantada, al parecer lo que se haya podido mejorar se ha
hecho solo de forma inmediata y empirica.

Cuando se presenta una no conformidad la empresa
reacciona de manera inmediata para lograr controlar y
corregir, pero no se enfoca en un analisis de causa detallado
para prevenir que esas no conformidades no se vuelvan
a repetir, es decir que se toman en cuenta los riesgos y
oportunidades que podrian surgir pero no se enfocan en
mantener la integridad del SGC en su 100%.

Por lo mismo que se detecta que la organizacion no cuenta
con mejoras demostrables a través de la politica y objetivos de
calidad, auditorias internas y revisién por la Direccién pues,
aunque cuentan con ciertos procedimientos, estos no estan
documentados y no se han llevado a cabo formalmente en la
empresa. Se llevan a cabo planes sobre las acciones correctivas y
preventivas sobre algunas no conformidades presentadas, mas
no se cuenta con un procedimiento para verificar su eficacia.

INFORME DE CUMPLIMIENTO Y PLANES DE ACCION

A partir del andlisis realizado en el diagnéstico por cada
capitulo, se destaca que la empresa de servicios tecnologicos
de seguridad “Ontecsa”, de un total de 100% de los requisitos
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de la Norma ISO 9001:2015 que se deben implementar se ha
obtenido un 70%, por lo que se puede determinar que, a pesar
de su desconocimiento respecto a la norma, se encuentran en
una etapa basica entre la inclusion de algunos requisitos del
SGC, la implementacién y cumplimiento de algunos otros.

La organizacién no estad tomando en cuenta a su entorno
debidamente lo cual podria llevar a que no aproveche
las oportunidades que se le presentan ni pueda afrontar
oportunamentelos problemasrealesypotenciales de sunegocio,
puesto que tampoco se gestionan los riesgos y oportunidades,
lo que ha llevado a incurrir en altos costos debido a acciones
reactivas durante el desempefio de las actividades.

Aunque la empresa esta bien enfocada en sus clientes, no se
preocupaporlasdemaés partes,lo que ocasiona que sigateniendo
los mismos proveedores tanto de materiales e insumos como de
otros servicios, y no se posibilita a otras fuentes innovadoras en
calidad de productos y, la expansion y mejora de sus servicios.
Por lo que es necesario implementar algunos cambios, asi como
implementar el SGC basado en los requisitos de la norma ISO
9001:2015 para la empresa, debido a que la empresa muestra
mucho potencial hacia un crecimiento pues esta en la capacidad
de proveer una gran diversidad de productos y servicios a sus
clientes, con un capital humano con experiencia.

Sin embargo, el punto fuerte en el que hay que trabajar
es en la concientizacion del personal y en el desarrollo de
un fuerte compromiso hacia la calidad, que los trabajadores
estén dispuestos a aprender y hacer cambios, por lo que
la empresa debe enfocar mayores esfuerzos en este punto
con capacitacion en temas de calidad y concientizdndolos
acerca de la importancia del aporte del personal en el logro

181



Creatividad e innovacién en empredimientos

de los objetivos de la empresa, establecer un mayor control
sobre aquellas actividades operativas al cliente que son
importantes para la calidad de sus servicios.

Se deben levantar todos los puntos deficientes y evaluar,
controlar y generar una mejora continua en cuanto a los
requisitos que demanda la norma ISO con la finalidad de
eliminar carencias, solucionar las deficiencias, y cumplir con
todos los requisitos que presenta dicha norma y asi mejorar
el sistema en cuanto a esta organizacion.

Compromiso, responsabilidad y dedicacion de todos los
miembros de la empresa, primordialmente, partiendo de la
Gerencia que debe dirigir y controlar la empresa a su mas
alto nivel. Para ello debe difundir principalmente la politica
y objetivos de calidad, buscando que todo el personal los
conozca, los entienda, y los persiga, ademas, la gerencia
debera involucrarse plenamente con los procesos y la gestion
de riesgos de su empresa.

Porcentajes de cumplimiento por capitulo
Tabla 10

Porcentajes de cumplimiento por capitulos

% Implementacion por clausula

4. Contexto de la organizacion 64.29%
5. Liderazgo 70.69%
6. Planificacion 61.54%
7. Soporte 61.05%
8. Operacion 85.63%
9. Evaluacion del desempeiio 56.08%
10. Mejora 41.25%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015
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Figura 10

Porcentajes de cumplimiento por capitulos
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Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015
Comparativo estado de cumplimiento general de la norma

Tabla 11

Porcentajes de cumplimiento general de la norma

%Implementacion SGC

Porcentaje obtenido 70.63%
Minimo norma 100%
Brecha 29.37%

Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015
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Figura 11
Porcentajes de cumplimiento general de la norma
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Nota. Requisitos de la norma ISO 9001-2015

A partir de las figuras presentadas y todo el analisis
realizado en el diagnéstico respecto a la implementacién
y cumplimiento de las normas ISO 9001-2015 se puede
destacar que la empresa Ontecsa, de un total de 100% de
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 que se deben
implementar se ha obtenido un 70,63%, por lo que se puede
determinar que, a pesar de no poseer certificacion, ni tener
mucho conocimiento de la misma se encuentran en una
etapa entre el disefio y cumplimiento de algunos requisitos
del SGC, y la implementaciéon y bisqueda de cumplimiento
de algunos otros.

Sin embargo, existe una brecha por alcanzar de 29,37%
de acuerdo con toda la problematica; de forma general se
concluye que para su alcance, cumplimiento y actualizaciéon
del SGC ISO 9001 2015, se deben levantar todos los puntos

184



Autores varios

deficientes, propuestos en el informe de cumplimiento y
planes de accién para asi evaluar, controlar y generar una
mejora continua para la organizacion.

CONCLUSIONES

Una vez realizado el diagnéstico, se concluye que la
empresa Ontecsa no cumple totalmente los requisitos de
la norma ISO 9001- 2015, entonces, la misma no desarrolla
de manera eficaz su sistema de gestion de la calidad y
garantizara a sus clientes la mejora de sus productos o
servicios satisfaciendo sus requisitos.

La integracion del Sistema de Gestion de Calidad a la
empresa de servicios tecnologicos de seguridad “Ontecsa”
constituye el primer paso, este tipo de sistema que le
permitird a la empresa una mejora global en todos sus
procesosy el cumplimiento de los requisitos con sus clientes.
El andlisis de la organizaciéon constituye una herramienta
que permite tener un punto de partida para encaminar los
objetivos del Sistema de Gestion de Calidad ademas de que
permite la toma de decisiones por parte de la alta direccién
de la empresa.

Se propuso la actualizacién del SGC, bajo la norma ISO
9001:2015 para la empresa, a través de la cual se pretende
mejor el funcionamiento y resultados, asegurando asi la
calidad de los productos y servicios.

Para la correcta implementacién de esta propuesta es
necesario el compromiso y la participacion de todos los
miembros de la empresa, pues aunque légicamente quien
debera encabezar esto y mostrar con evidencias su compromiso
es el Gerente-propietario todos deben conocer y entender las
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necesidades de los clientes y las partes interesadas, interactuar
con ellos, para que de esta forma, se pueda orientar las acciones
de todos hacia la satisfaccion de los clientes con los servicios y
productos entregados por la empresa.

Por lo que en la presente investigacion se concluye
recomendando invertir en la implementacién de la
actualizacion del SGC propuesto pues como se ve a través
de los resultados, para generar mayor rentabilidad a través
de nuevos ingresos por obtencién de nuevos clientes y
contratos, asi como por ahorro de costos debido a futuras y
posibles penalidades, mantenimiento correctivo, reproceso
y demas.
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CAPITULO 3

LAMPARA DECORATIVA DE MATE, MACETA DE FIBRA DE
COCO, HORNO DE MADERA

INTRODUCCION

Dentro de la catedra integradora creatividad e innovacion
se constituye el desarrollo de proyectos basados en modelos
investigativos, innovadores, creativos y mas aun permiten el
vinculo con el perfil de egreso de la carrera de Administracién
de Empresas; por tanto, en este proceso de aprendizaje se
da lugar a la elaboracién de ciertos productos por equipos
de trabajo, mediante los cuales se pretende llevar a cabo
una adecuada relacién entre los integrantes para ejecutar
eficazmente la practica productiva, de manera que, se
establecié la finalidad de elaborar tres productos especificos
con aplicacion innovador y creativo como lo son la lampara
decorativa de mate, maceta de fibra de coco y horno de
madera, productos a los que se le aplican una determinada
caracterizacion basada en un nicho de mercado a los cuales
se desea abordar.

Por lo tanto, el siguiente proyecto se estructura bajo una
investigacion de cada uno de los tres productos que se han
establecido por elaborar, definiendo lo que contiene cada uno
de estos, ademas de seguir el respectivo estudio de mercado
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que permitird conocer el nicho ala cual estara destinado cada
producto, y, de la misma manera, se desarrolla un estudio
financiero para analizar lo que cuesta cada uno de ellos.

En cuanto a la lampara decorativa de mate, el producto
nace de la idea de inspirar a la gente a dar un salto hacia
una vida mas eco-consciente. El plastico es un problema y
se busca reemplazarlo con materiales biodegradables, de
manera que se de uso a la materia prima que se encuentra
en nuestra regiéon y no se le da ninguna utilidad. El mate
mas conocido, como totumo la pulpa, es utilizada para la
elaboracién de jarabes medicinales y el epicarpio del fruto
de consistencia dura es la materia prima para la elaboracion
de lamparas decorativas y demas artesanias.

Esta lampara de mesa, elaborada con mate, sirve como
decoracion e iluminacién para el hogar o cualquier localidad
con disefios personalizados que haran volar la imaginacion
constando de una variedad de disefios y tamafos a
preferencia del usuario o consumidor. Este proyecto ademas
de tener como objetivo principal disminuir el uso del plastico
para marcar un antes y después dentro del mercado también
se pretende potenciar la zona artesanal en nuestra localidad.

Por otro lado, la maceta de fibra de coco surge a partir de
un enfoque en el cuidado de las plantas, sobre todo en aquellas
que son ornamentales, de manera que mediante la fibra de
coco se desarrolle un mejor drenaje en las plantas ademas del
aireado que es aquello que evita que se marchiten, puesto que
este material permite un mayor oxigeno y evita el exceso de
humedad, es a partir de esto que la innovacion y creatividad
se enfoquen en reutilizar la fibra de coco que por lo general
tienden a ser desechadas, asimismo darle un disefio estandar
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y Unico que brinde una mayor comodidad para la planta.

De la misma manera, el horno de madera se basa en la
iniciativa de mantener sabores criollos en la cuidad, para
esto agregar facilidad al momento de movilizar un “Horno
de Madera” seria una de las mejores estrategias para que las
personas adquieran el producto. El horno de madera pasa de
generacion en generacion, y la mejor manera de mantenerlo
vigente es innovando este artefacto tradicional, por lo tanto,
se implementan ruedas que brindaran un traslado cémodo,
acompafnado de la base de barro y construido de acuerdo con
las necesidades de las familias para que preparen comidas
ancestrales, manteniendo la esencia de sabores que se logran
en la coccidn de los alimentos mediante este artefacto.

CONTENIDO DE CADA PRODUCTO

LAMPARA DECORATIVA DE MATE

Se elabora de materiales de origen vegetal y de materiales
tecnologicos.

El mate es un arbol muy preciado en la region de la costa.
El epicardio del fruto, de consistencia dura, es la materia
prima de la lampara de mesa.

El fruto del totumo requiere de una preparacion
previa, antes de estar apto para su empleo en artesanias y
manualidades. Necesita dejarse secar y un curado apropiad.
Cuando ya esta curado debe lijarse y limpiarse.

Para la elaboracion de la lampara ecoldgica se utilizaron
los siguientes materiales.

e Sierra de calar: para su uso se necesita de practica.

Es necesaria para realizar el primer corte al mate
y asi poder retirar la pulpa de la fruta. También se
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puede usar herramientas eléctricas como la caladora
eléctrica de mano.

e Utensilios de cocina: como cucharas y cucharones
para retirar muy bien la pulpa que no queden rastros
de esta.

e Lijas: las lijas de grano fino ayudaron a que el mate
tenga un mejor acabado y que al aplicar la pintura
tenga una mejor absorcion.

e Cortadora Laser: con la ayuda de esta maquina se
realizaron disefios personalizados a cada mate.

e Compresor de aire: esta herramienta permite aplicar
la pintura de manera uniforme y en varias capas.

¢ MDF Laminado: este tipo de madera forma parte de la
base de la lampara de mesa.

e [luminacién led con enchufe: esta es lo que hace que la
lampara tenga iluminacion de manera directa.

MACETA DE FIBRA DE COCO

Este producto selo elabora principalmente para aprovechar
un material natural de origen vegetal para dar lugar a la
creacion de macetas biodegradables, que brinda beneficios
a diversos tipos de plantas, sirviendo como un implemento
de la jardineria, ademas de poseer la caracteristica de algo
decorativo para el hogar, ya que pueden ser usadas para
plantas ornamentales y dar un toque mas ecolégico.

En cuanto a su contenido, este producto se lo elabora con
fibra de coco como la materia prima principal, la misma que
tiende a ser 100% natural y se la obtiene directamente de las
cascaras de coco, de modo que su procesamiento requiera
la intervencion de la fase de trituracion para su respectiva
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separacion de particulas largas y pequefias, determinando
que estas ultimas vienen a ser la fibra que se utiliza para
desarrollar la horticultura, es decir, la técnica de cultivo en
huertos. Sin embargo, bajo este enfoque en que la fibra de
coco es favorable paralas plantas, se lo toma como el material
primordial para dar lugar a una maceta que permite que la
planta que se inserte o coloque en ella pueda ser beneficiada
con un mejor drenaje de agua y mayor oxigenacién para su
conservacion a largo plazo.

Ademas, para poder darle forma a la maceta y que queda
intacta se elabora un engrudo a base de materiales faciles de
conseguir. Este engrudo se compone de una mezcla de agua,
harina y vinagre, tal combinacién que genera una textura
ideal que actiia como pegamento para juntar la fibra de coco,
de manera que se pueda obtener la forma personalizada o
estandar que se requiera para la maceta.

HORNO DE MADERA

Este tipo de horno esta constituido con algunos materiales
organicos y otros de facil accesibilidad, de ellos se tiene a
continuacidn:

e Madera: una madera de buena calidad genera mayor
resistencia y durabilidad.

e OlladeBarro:noexisteposibilidad de desprendimiento
de particula alguna, otro beneficio es el exquisito sabor
de las comidas al prepararlas en estas ollas.

e Barniz: brindara una mejor presentacién para que
genere interés en los clientes.

e (lavos: son los que mantienen la madera en su lugar,
generan mayor seguridad y sostenibilidad.
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e Ruedas: encargadas de dar movilidad y mejor
desplazamiento del artefacto al lugar que el cliente
desee.

e Tierra / Ceniza: es la encargada de bloquear cualquier
tipo de contacto del fuego con la madera, previniendo
cualquier riesgo.

ESTUDIO DE MERCADO

La investigacion de mercados enlaza al consumidor y al
cliente con el comercializador a través de la informacion.
Esta informacién es utilizada para identificar y definir tanto
las oportunidades como los problemas que se presenten en
el mercado.

GRUPO FOCAL

El grupo focal se desarrollo en un ambiente online a
través de una encuesta, donde cada uno pudo responder las
preguntas de acuerdo con sus gustos y necesidades, en un
periodo de tiempo medio de 04:50 minutos.

De manera que, para el estudio de mercado de los tres
productos presentados con anterioridad, para determinar
su aceptacion en el mercado, se ha realizado una encuesta
direccionada a una muestra al azar de 128 personas, de las
cuales la mayoria que se representa en un 65% pertenecen a
un rango de edad de 18 a 25 afios.

Sin embargo, en esta muestra consta en un 71% de género
femenino, el 28% de género masculino y el 1% de otro género
como se lo presenta a continuacién:
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Figura 1
Rango de edad

49,22%
32,03%

Figura 2

Género al que se pertenece

LAMPARA DECORATIVA DE MATE

Unavezrealizadalaencuesta se procedi6 conlaevaluacion
de los datos obtenidos, los cuales muestran las pautas de
mercado permitiendo interpretar las necesidades de los

consumidores.

La encuesta en base a este producto constaba de diez
preguntas, paralas cuales se obtienen los siguientes resultados
que se mostraran en graficos, donde se indican las diferentes
respuestas y opiniones sugeridas entre los encuestados:
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1. ;Qué es lo primero que toma en cuenta usted al
momento de comprar una lampara de mesa?

Figura 3

Decision al momento de comprar ldmpara

T
0 ECalidad
49,22% Disefio
St E Precio

Se observa que el 49,22% de los encuestados compararian
unaldmparaenbasealacalidad como factor principal. Dejando
en segundo lugar el factor disefio y por ultimo el precio.

2.;Legusta quelaslamparas tengan coloresllamativos
para decorar su hogar?

Figura 4

Gusto por Idmparas de colores llamativos
I

N

e
N

30,47% -

69,53% No

o
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Con respecto a la presentacion de las lamparas un
69,53% de los encuestados respondieron que dentro de sus
preferencias esta que las lamparas porten colores llamativos
para complementar la decoracion de su hogar. Mientras que un
30,47% manifestd que no las prefiere con colores llamativos.

3. (Cuanto estaria dispuesto a pagar por una lampara
decorativa ecologica?

Figura 5

Pago por ldmpara

-

Y
i \
18,75%| 19,53%\ [ 5 gslares
10 dolares
[0 15 délares

61,72%

Respecto al precio del producto un 61,72% de los
encuestados estan dispuestos a pagar 10 délares por una
ldmpara de mate, incluso un 18,75% pagaria 15 doélares por
el producto, lo que permite flexibilidad en la creacion de las
lamparas ecoldgicas con distintos materiales que se adapten
al precio que el cliente podria llegar a pagar.
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4. ;Ha escuchado alguna vez lamparas hechas a base
del mate?

Figura 6
Ldmparas a base de mate

—_—

e

\

22,66%"
) mSsi

No
77,34%

Esta pregunta se realizé con el fin de saber cudl es el
conocimiento sobre el producto que se desea lanzar al
mercado.

Lasrespuestas obtenidas es queun 77,34% de personas no
conocen el producto, de manera que esto permite entender
que en el mercado no existe o no es muy comun. Ademas,
que a pesar del poco conocimiento que existe las personas
estan dispuestas a adquirir las lamparas.

198



Autores varios

5.;Leparecebuenaidealacreacionde estaslamparas?

Figura 7

Creacién de Idmparas

/469%_1\
£ \\
,) No
J
/
95,31% ol
_

—

E1 95,35% de los encuestados manifestd que las lamparas
de mate es unabuenaidea. A pesar de no conocer el producto
en su totalidad al parecer la idea llama la atencién de los
consumidores, lo que es beneficioso para la empresa.

6. ;Le parecen atractivas estas lamparas ecoldgicas?

Figura 8

Atractivo de [dmparas ecolégicas

3,13%—

{ \ B si
/ No
\\\ 96,88% //

R
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E196,88% de encuestados afirma encontrar atractivas las
lamparas, lo que es positivo para el producto, puesto que es
algo nuevo e innovador.

7. (A qué rango de edad considera usted que es mas
favorable que adquiera este producto?

Figura 9
Edad para adquirir producto

B Menos de 18 afios

18 - 25 anos

43.75% E 26 - 33 afios

B Mas de 34 afios

Enlaséptimapregunta se analiza cuales serianlos posibles
compradores del producto en cuestion. Y de acuerdo con la
encuesta se concluye que las personas de entre 18-25 y 26-
33 afios serian los posibles consumidores con un porcentaje
de 43,75% y 27,34% respectivamente. Lo que permite
saber que para llegar a otro grupo de consumidores se debe
trabajar un poco mas ya sea en la forma que se da a conocer
el producto como en los lugares que se muestra.
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8. ;A qué género cree usted que le interesaria adquirir
una lampara de mate?

Figura 10

Género interesado por ldmparas de mate

E Femenino

Masculino

~0,78% mAmbos

Esta pregunta permite conocer la versatilidad del producto, la
encuesta muestra que el 69,53% de los encuestados manifiesta
que las lamparas son interesantes tanto para hombres como
mujeres, de manera que el sector consumidor no se divide.

9. ;(Usted qué medio de comunicacion le gustaria
conocer sobre este producto?

Figura 11
Medio de comunicacién para conocer producto
0,00%
E5 délares
10 ddlares
I 15 ddlares
96,88%
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Las redes sociales es la forma de comunicaciéon mas actual
que se conoce y esta pregunta lo demuestra. E196,88% de las
personas desean saber del producto por medio de las redes
sociales, lo que permite a su vez llegar a una mayor cantidad
de consumidores y compradores potenciales.

10. ;En qué lugares de distribucion le gustaria
adquirir las lamparas ecoldgicas?

Figura 12

Lugares de distribucion de ldmparas

.

\\ I Centro
4,06% b comerciales
Tiendas de
30,47% decoracion
55,47% / g Otros
y
4 lugares
g // g

= =

En cuanto al lugar de distribucién los datos arrojaron que
el 55,47% de las personas desean por preferencia adquirir
el producto en los supermercados, un grupo mas pequefio
del 30,47% quisiera encontrar las lamparas en tiendas de
decoracion.

Analisis para la aceptacion de lamparas de mate en el
mercado

Para el producto de las lamparas de mate se determina que
la mayoria de los encuestado nunca habia escuchado acerca
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de este producto; sin embargo, se mostraron positivos ante
la creacién de lamparas en base a este material destacando
que les parece una buena idea y un producto atractivo
que quisieran adquirir, y se obtiene los siguientes puntos
indispensable para su aceptaciéon en el mercado:

PRECIO: El precio que los encuestados en su gran mayoria
estd dispuesto a pagar es de 10 dolares, precio que esta
relacionado con la calidad y disefio del producto: es decir,
que si se encuentran con un producto de baja calidad y un
disefio poco creativo no lo comprarian.

PRODUCTO: Alopinaracercade comosemuestrael producto,
una cantidad considerable de encuestados considera bajo sus
preferencias que los colores de las lamparas sean llamativos y
de la misma forma que su disefio sea creativo.

PROMOCION: La publicidad tanto en radio como en
television no es de preferencia del consumidor. Las personas
prefieren conocer el producto a través de las redes sociales,
ya que es donde usan mayormente su tiempo y estarian
conociendo el producto lo que puede tener una fuerte
influencia en la mente del consumidor.

PLAZA (DISTRIBUCION): Las personas prefieren adquirir
las lamparas ecolégicas en centros comerciales antes que en
una tienda de decoracion y otras opciones.
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MACETA DE FIBRA DE COCO

1. ;Qué es lo primero que toma en cuenta usted al
momento de comprar una maceta?

Figura 13

Consideracion al comprar maceta

I Calidad
Precio

O Disefo

Se determina que el 47% de las personas encuestadas
prefieren la calidad al momento de comprar una maceta, el
32% de las personas prefieren el disefio y por ultimo con el
21% las personas deciden el precio, esto quiere decir que la
mayoria de las personas encuestadas al elegir una maceta
que son de util importancia para el desarrollo de las plantas
escogerian mas su calidad. Lo que genera la consideracion
de que la calidad sea uno de los estandares indispensable
para no dejarlo de lado de la maceta de fibra de coco, ademas
de que el disefio tampoco pase por desapercibido.
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2. ;Conocia usted que la fibra de coco brinda cuidado
a las plantas mediante un mejor drenaje y mayor
oxigenacion?

Figura 14

Conocimiento sobre la fibra de coco

66%

Con estos resultados se menciona que el 66% de las
personas encuestadas conocian que la fibra de coco brinda
cuidado a las plantas mediante el drenaje y oxigenacion,
mientras que el 34% representa que no conocian acerca
de aquellos beneficios, por tanto, en mayor medida existe
desconocimiento sobre estos beneficios que brinda la fibra
de coco para las pantas.
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3. Conociendo los beneficios de la fibra de coco, ;(le
interesaria comprar una maceta elaborada con este
material?

Figura 15

Compra de maceta de fibra de coco

8%|
mSi
@ No
92%

Se puede observar que la mayoria de las personas
encuestadas con un 92% les interesaria comprar una
maceta con este material para las plantas que tiene una
alta capacidad de retencion de agua, mientras que con un
8% las personas encuestadas no les interesarian comprar
una maceta con este material reciclado del coco, por ello es
de util importancia conocer los beneficios que brinda este
material, para que genere interés y que las personas quieran
adquirir este producto de la maceta de fibra de coco.
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4. ;En qué medida de importancia considera usted
que este producto posee los siguientes criterios?

Figura 16
Importancia de producto
Innovacion Creatividad
1 5

28

@

B Importante
B importante B Muy importante

[ ] i .
Muy importante - Moderadamente importante
Moderadamente importante )
Poco importante

Poco importante )
M Nada importante B Nada importante

Obteniendo los siguientes resultados se considera que la
innovacién para 47 personas encuestadas es importante en
este producto ya que con ella pudimos mejorar este producto
de las macetas de fibra de coco, 39 personas consideran
que es muy importante la innovacién, 35 de las personas
encuestadas consideran que es moderadamente importante,
y 7 personas escogieron la opcién poco importante y, por
ultimo, 1 persona considera que es nada importante la
innovacion en este producto; mientras que con la creatividad
50 personas escogieron la opcion muy importante y
consideran que este producto de las macetas es creativo,
45 personas escogieron la opcién muy importante, 28
personas consideran la opcion moderadamente importante,
5 personas dicen que es poco importante y en la opcién nada
importante ninguna de las personas encuestadas la escogio.
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5. El producto posee un disefio estandar, ;qué
probabilidades hay de que adquiera un producto con
disefio personalizado?

Figura 17

Diserio personalizado

il Promotores
Pasivos

I Detractores

Se puede observar que con un 41% de las personas
encuestadas habria una probabilidad de que adquiera un
producto con disefio personalizado esos serian los clientes
promotores, con un 31% serian los clientes pasivos y por
ultimo conun 28% los clientes detractores, siendo los clientes
promotores la opcién mas escogida en esta pregunta.
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6. ;Qué valor estaria dispuesto usted a pagar por este
producto?

Figura 18
Pago por producto

il 5 Délares
10 Délares

m 15 Délares

58%

Al aplicar esta pregunta a una muestra de 128 personas
se obtuvo como resultado que un 58% estaria dispuesto a
pagar 10 délares por cada una las macetas realizadas de
forma totalmente artesanal, con fibra de coco natural. Un
29% en segundo lugar pagaria 5 ddlares y un 13% estaria
dispuestos a pagar 15 doélares. Por lo que se considera
que este producto seria muy rentable ya que los precios
aceptados de los futuros consumidores dispuestos a pagar
son mas altos que el costo de produccién.
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7. En una escala del 1 al 5, siendo 1 una calificacién
muy baja y 5 la mas alta, ;Como valoraria usted la idea
de elaborar macetas de fibra de coco para el cuidado de
sus plantas?

Figura 19

Valoracién de producto

70
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M valoracion de elaboracién de macetas

Una vez realizada una escala del 1 al 5, siendo 1 una
calificacion muy baja y 5 la mas alta respecto a la valoracién
de la idea de elaborar macetas de fibra de coco para el
cuidado de sus plantas se obtuvo un promedio de 4,38. Lo
cual confirma que la mayoria de la poblaciéon conoce que
este producto tiene gran capacidad de retencion de agua, sus
fibras se comportan como esponjas, por lo que las plantas
pueden aguantar mas tiempo sin regarse. Ademas de ser
ecologico y sostenible.
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8. ;En qué rango de edad considera usted que es mas
favorable que adquieran el producto?

Figura 20

Rango de edad para adquirir producto

E Menos de 18 afios
@18 - 25 afios

@26 - 33 afos

34 - 41 afos

m Mas de 42 aios

Con relacion al rango de edad considerable para adquirir
una maceta de fibra de coco segtn las personas encuestadas,
se aprecia que las edades comprendidas entre 18 -25 afios
poseen un 34%, donde se concentran la mayor cantidad de
personas. En segundo lugar, se ubica con un 32% el grupo
entre 26 - 33 afnos.

En tercer punto, encontramos el grupo de personas que
comprenden las edades entre 34 - 41 afios con un 17%. Por
ultimo, encontramos, el grupo de 42 afios con un 9% y los de
menos de 18 afios con un 8%.

Segun los resultados, las personas mas jovenes son mas
propensas aadquirir macetas realizadas de forma totalmente
artesanal, con fibra de coco natural. Un factor que lleva a esto
es que actualmente la sociedad joven tiene mas contacto con
la tecnologia y conoce sobre los nuevos emprendimientos
biodegradables.
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9. (Para qué género cree usted que exista mas
preferencia para comprar una maceta de fibra de coco?

Figura 21

Género de preferencia al comprar maceta

B Femenino
E Masculino

E Ambos

Segun la encuesta los dos géneros tienen un 61% de
preferencia para comprar una maceta de fibra de coco ya
que es un producto que se adapta a las necesidades tanto de
hombres como mujeres. Aunque un 36% cree que el género
femenino tiene mas preferencia de comprar una maceta de
coco mientras el otro 3% cree que es el género masculino.

ANALISIS PARA LA ACEPTACION DE MACETAS DE COCO EN
EL MERCADO

Este estudio de mercado aplicado a una muestra de
128 personas indica que este producto si tiene futuro
porque abarca una serie de ventajas las cuales se adaptan
a las necesidades de la sociedad en general, ademas de que
poseen una elevada importancia en cuanto a la innovacién y
creatividad. Sin embargo, para profundizar aspectos claves
del producto basada en su aceptacién en el mercado, se
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presenta sus respectivas consideraciones de acuerdo con
cada componente de la siguiente manera:

PRECIO: De acuerdo con la encuesta aplicada, se considera
que en mayor medida se destaca la disposicion de adquirir
el producto a un precio de 10 délares, asi como también a
5 délares, puesto a que es algo artesanal, ademas de que es
un producto biodegradable por lo que es una opciéon mas
sostenible que las macetas de plastico o de otros materiales
no biodegradables, también al tratar de disefio y calidad que
también son indispensable para este producto, se tiene que
la calidad se destaca en las encuestas determinando que es la
mayor razén para que los encuestados compren el producto,
por lo que sin dejar de lado al disefio, se deben considerar
para crear un buen producto a un precio ideal conforme a
estos aspectos y a la disposicion monetaria por el cual el
cliente esté dispuesto a adquirirlo.

PRODUCTO: Las macetas de fibra de coco se caracterizan
por ser ligeras, lo que las hace faciles de mover y transportar,
ademas, son duraderas, ya que son resistentes a laroturay a
la deformacion, por lo que pueden durar mucho tiempo, son
también transpirables, puesto a que la fibra de coco permite
que el aire circule a través de la maceta, lo que es beneficioso
para las raices de las plantas y para evitar el exceso de
humedad, de manera que estas son las ventajas que posee el
producto. Por otro lado, algunas desventajas se determinan
porque pueden ser mas costosas que otras macetas, también
fragiles cuando se les somete a ciertos tipos de impactos o
tensiones y pueden ser dificiles de encontrar. Sin embargo, al
conocer los beneficios que aporta este producto, la mayoria
de los encuestados les interesaria adquirirlo, ademas de que
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su disefio puede presentarse en diversidad, por lo que son de
diferentes tamafios y personificacion.

PROMOCION: Se da lugar a estrategias para dar a conocer
el producto, por lo que teniendo en cuenta que hay relevancia
al uso de la tecnologia, se considera que para brindar
informaciéon de este producto seria ideal implementar
publicaciones en redes sociales.

PLAZA (DISTRIBUCION): considerando que es un producto
biodegradable que permiten el desarrollo de las plantas, uno
de los puntos claves para distribuir este producto vienen a
ser los viveros, sin embargo, también se los pueden lanzar al
mercado en lugares como centros comerciales.

HORNO DE MADERA
1. ;Qué tan beneficioso es tener un horno de lefa
portatil?

Figura 22

Beneficios de horno de lefia portdtil

W Ahorra espacio
@ Permite movilizarse

7 No es beneficioso

8§547% /

\v

Es normal

Eso quiere decir que el 55,47% esta de acuerdo que estos
hornos permitan movilizarse, y el 21,87% esta de acuerdo
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con que ahorra espacio, por lo cual el producto de los hornos
portatiles estd bien acogido por la mayoria de las personas.

2. ;A qué grupo de personas cree usted que tendria
acogida este producto?

Figura 23
Acogida de producto

16,41% 19,53%

/

Ede 18 a 28 afios

\. S Elde 28 a 38 afos
L o
Hde 38 a 48 afios

37,50%

¥’/ de 48 en adelante

El 37,5% de las personas piensa que las personas que
estdn interesadas en este producto tienen entre 28 a 38
afos, mientras que el 26,56% piensa que las personas entre
38 a 48 afios prefiere este producto. Es decir que al publico
al que se va a dirigir para la comercializacion del producto
son a personas mayores de 28 afios aproximadamente
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3. (A qué género cree usted que le interesaria este
producto?
Figura 24

Género interesado por producto

I Femenino
I Masculino

£ Ambos

El 66,41% de las personas esta de acuerdo que a ambos
géneros tanto femenino como masculino le interesaria este
producto. Es decir, no habria una preferencia en esta parte
para promocionar el producto, ya que en su mayoria ambos
géneros les gustaria un horno portatil.

4. ;Cual consideraria usted que podria ser el precio
de un horno de madera portatil?
Figura 25

Precio de horno

60 ddlares
@ 80 ddlares
90 dolares
1100 ddlares
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El 52,34% de las personas cree que el precio adecuado
para estos hornos es de $60, sin embargo, el 23,44% de las
personas dice que $80 esta bien para el producto. Segin
los costos de este producto son de $66,67 por lo cual un
precio factible para las personas y para cubrir los costos del
producto serian entre $70 a $80.

5. (A qué sector considera que le interesaria comprar
el producto?

Figura 26

Sector interesado en producto

10,16% )?_’91%

E Economia alta

S 20,31% Il Economia media

[ Economia baja

Ninguna

El 65,63% de las personas asegura que la economia media
seria la mas interesada en este producto y 20,31% seria la
economia alta en segundo lugar como interesada en este
producto. Por lo tanto, al comercializar el horno portatil se
deberia dirigir mas a la economia media y a la economia alta.
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6. (Qué le parece el aspecto de innovaciéon en el
¢
producto?

Figura 27

Innovacién de producto

12,50% 0.78%

Bl Excelente
_ E Bueno
. 42,19% _
44.539% Regular
Malo

El 42,19% le parece excelente esta idea innovadora, el
44.53% de las personas le parece buena esta idea, el 12,5%
les parece regular y el 0,78% le parece mala esta idea
innovadora. Por lo cual se puede decir que a la mayoria de las
personas les parece buena o excelente esta idea innovadora
por ello es una buena propuesta innovadora y puede ser un
éxito en el mercado
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7. (Qué impacto tendria nuestro producto en el
mercado?

Figura 28
Impacto de producto
9,38% 0,00%
- i I

Nivel alto
Nivel medio
Nivel bajo

Ninguno

El 58,59% de las personas cree que nuestro producto
tendria un impacto medio en el mercado, y el 32,03% cree
que tendria un impacto algo, mientras que el 9,38% cree que
tendria un impacto bajo en el mercado. Con esto se puede
decir que nuestro producto tendria un impacto entre medio y
alto en el mercado por lo tanto es factible sacarlo al mercado.
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8. (Usted cree que esta idea innovadora es buena para
el medio ambiente?

Figura 29

Idea innovadora

ESi
m Normal

1No

El 60,94% de las personas cree que esta idea innovadora
es buena para el medio ambiente. Esto se debe a que estos
hornos no usan ni gas ni electricidad para cocinar, y esto
puede ser muy ahorrativo y al mismo tiempo bueno para el
medio ambiente

Analisis para la aceptacion del horno de madera en el
mercado

Para un analisis mas detallado de este producto, se tiene
en cuenta los siguientes aspectos que se enfocan como
consideraciones indispensables para definir estrategias para
el mercado:

PRECIO: el precio considerado para las personas
encuestadas, para este caso 67 personas, es de adquirir el
artefacto portatil a 60 doélares. Desde una perspectiva de
consumidor sera el mas cémodo para llevar la calidad de
este producto innovador.
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PRODUCTO: la presentacion del producto en la encuesta
realizada dio como resultado que éste en el mercado tendra
un aspecto favorable, debido a que 57 personas consideran
que la innovacion que se le agregd al producto es buena,
ademas de ser ahorrativa y buena para el medio ambiente, y
que les permitiria ahorrar espacio y al tener ruedas también
seria facil de movilizar, dejando como impacto considerable
de un nivel Medio en el mercado.

PROMOCION: mantener al cliente informado sobre el
producto es primordial para que este salga a la venta, por
esto la opciéon mas favorable sera de hacer publicidad por
medio de redes sociales, sabemos que es 1o mas utilizados del
siglo y con estas muchas personas tendran conocimiento del
producto generando curiosidad por este artefacto portatil.

PLAZA (DISTRIBUCION): lo mas interesante serd entrar
con este producto portatil y novedoso en el mercado de
artefactos tradicionales, porque seria mas facil que las
personas que van a las ferias donde se comercializan todos
aquellos productos de manera artesanal se interesen por
llevar este artefacto, incentivando a que a las familias
ecuatorianas les favorece tener un “Honor de Madera” que
pueda movilizarse.

ESTUDIO FINANCIERO

PRODUCTO: LAMPARA DECORATIVA DE MATE

Este producto consta de un costo de producciéon de
$3,59 por unidad, sin embargo, los costos se los encuentran
distribuido por cada elemento como materiales, mano de
obra directa y costos indirectos de fabricacién, tanto asf que
se presenta la siguiente informacion:
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Costo de produccién
Empresa: Equipo 2
Producto: Lampara de mate luminoso con disefios variados
Cédigo: LMLDV00000001
Origen: Vegetal
Vehiculo: Moto

Elementos Materiales Materiales Mano Costos Costo
directos indirectos de indi- total
obra rectos de pro-
directa de fabri- duccion
cacion
Mate $0,25 $0,25
Bombillo $0,80 $0,80
Cables $1,20 $1,20
Playwood $0,29 $0,29
Enchufle $0,02 $0,02
Taladro y broca $0,41 $0,41
Estilete $0,07 $0,07
Pasta de $0,07 $0,07
soldadora
Lija $0,15 $0,15
Tinte para $0,25 $0,25
color
Cintilante $0,05 $0,05
Servicios $0,06 $0,06
basicos
Arriendos $0,22 $0,22
Transporte $0,02 $0,02
Empleado $0,33 $0,33
Administrador $0,44 $0,44
Total $1,20 $1,31 $0,78 $0,30 $3,59
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PRODUCTO: MACETA DE FIBRA DE COCO
En este caso, el producto posee un costo de produccion
de $1,72 por unidad, pero se distribuye por cada elemento
como materiales, mano de obra directa y costos indirectos de
fabricacion, de modo que se presenta la siguiente informacion:

Costo de produccion

Empresa: Equipo 2

Producto: Maceta en Fibra de Coco surtida 7rx10cm Para
plantas ornamentales

Codigo: MFCS7X10PPOO01

Origen: Vegetal

Vehiculo: Moto

Elementos Materiales Materiales Mano Costos Costo
directos indirectos de indi- total
obra rectos de
directa de pro-
fabri- duccion
cacion
Fibra de coco $0,20 $0,20
Harina $0,08 $0,08
Vinagre BL $0,01 $0,01
Molino $0,29 $0,29
Utensilios de $0,02 $0,02
cocina
Cocineta eléctrica $ 0,04 $0,04
Servicios basicos $0,06 $0,06
Arriendos $0,22 $0,22
Transporte $0,02 $0,02
Empleado $0,33 $0,33
Administrador $0,44 $0,44
Total $0,29 $0,31 $0,78 $0,35 $1,72

223



Creatividad e innovacién en empredimientos
PrRODUCTO: HORNOS DE MADERA
Este producto tiene costo de produccién de $66,67 por
unidad, sin embargo, la siguiente informacién presenta su
respectiva distribucion por cada elemento del costo:

Costo de produccién

Empresa: Equipo 2

Producto: Horno de madera portatil pequefio con modelo
estandar

Codigo: HMPPMEO0O000001

Origen: Vegetal

Vehiculo: Carro

Elementos Materiales Materiales Mano Costos Costo
directos indirectos de indi- total
obra rectos de
directa de fabri- pro-
cacion duccion
Madera $21,00 $21,00
Olla $ 25,00 $ 25,00
Barnis $2,33 $2,33
Clavos $0,50 $0,50
Ruedas $7,00 $7,00
Maquinas $3,33 $3,33
Servicios $0,50 $0,50
BASICOS
Transporte $1,67 $1,67
Carpintero $ 533 $5,33
Total $46,00 $5,33 $ 15,33 $ 46,00 $66,67
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CONCLUSION

De acuerdo con los datos obtenidos en las respuestas de
la encuesta realizada a la muestra, se llega a la conclusién
de que las lamparas decorativas de mate tendran una
aceptacion positiva en el mercado, ademas de que parece
ser un producto nuevo o no muy conocido en el mercado,
contando con la novedad del material con la que se realizan
y sus disefios tallados, lo que puede lograr que se posicione
en el mercado como un producto de decoracién muy
novedoso. También se obtuvo que este tipo de lamparas no
se encuentra en el mercado como un producto de mayor
trayectoria o se desconoce sobre el mismo. Sin embargo,
hay personas dispuestas a comprar el producto porque
lo encuentran novedoso, sin tomar en cuenta el precio
buscan calidad, lo que podran encontrar con la ldmpara
decorativa de mate. Su estudio de mercado da a conocer
que la lampara decorativa de mate que se desea ofertar es
algo que las personas comprarian independientemente de
las edades o género de los consumidores, con una estrategia
de marketing planificada que permita llegar a la mayor
cantidad de compradores posibles, el producto tendra una
buena acogida. La principal demanda de los consumidores
de este nuevo producto es que prevalezca el factor calidad,
pero a un precio razonable.

Las macetas de fibra de coco son una opcioén sostenible
y duradera para el cultivo de plantas y pueden ser una
buena eleccion para aquellos que buscan una alternativa
a las macetas de plastico o de otros materiales no
biodegradables. Sin embargo, deben considerarse las
desventajas mencionadas y compararlas con las necesidades
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y preferencias individuales antes de tomar una decision. Asi
mismo, este producto tiende a ser aceptado positivamente
para todas las personas sin limitaciéon por su género, ya
que es un producto que lo puede preferir cualquier tipo
de cliente, no obstante, se cree que esta mas direccionado
para un grupo que oscila entre los 18 y 33 afos segun la
encuesta realizada para el estudio de mercado. Y en cuanto
al precio, es aceptado por los encuestados en un valor de 5
a 10 délares, no obstante, tiende a ser preferida mas por su
calidad a diferencia del precio.

Como conclusién el horno de leha es elaborado de
materiales naturales ahi se puede hacer cualquier tipo de
comida ya que los hornos de lefia aportan un color, textura,
aroma y sabor unico, a lo que un horno normal. Como el
funcionamiento es sencillo tiene una zona donde se coloca
y prende la lefia y una parte superior que recibe la forma
directa de calor del fuego sobre la cocina. Y de acuerdo con
el estudio de mercado realizado a partir de la encuesta se
tiene que es una buena idea innovadora ya que tendria un
impacto medio y alto en el mercado y este producto estaria
a precio de mercado a unos 70$ o 80%$ délares dirigida para
la economia media y alta a las personas desde 28 a 48 afios.
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ANEXOS

ANEX0 1. Formulario para la encuesta pertinente al estudio
de mercado.

/ N
Preguntas Respuestas

Estudio de mercado para la aceptacion de
productos s

Lasig. sela realiza con el la aceptacion de productos teniendo en cuenta la
innovacion y creatividad, para determinar el nicho de mercado para la cual estarian identificados.

(Para esto se recomienda responder con total honestidad, puesto a que sus respuestas serdn anénimas para
mayor confidencialidad)

'De antemano se le agradece por su colaboracion.

Para continuar con la encuesta de clic en *siguiente’.

ANEXO0 2. Finalizacién de encuesta para el estudio de mercado.

de mercado para la aceptacién de produ

Respuestas (@D

- TN am
Preguntas

Estudio de mercado para la aceptacion de productos

128 04:49 Cerrado

Respuestas Tiempo medio para finalizar Estado

4 Bt -

1. A qué género pertenece usted?

Mis dotalles 0 Informacion

[
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ANEXO 3. Preparacion de material principal para maceta en
fibra de coco.

ANEXO 4. Muestra de maceta de fibra de coco elaborada.

&«
i
e

ANEXO0 5. Macetas de fibra de coco terminadas.
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ANEXO 6. Extracciéon de material interno de mates.

ANEXO 7. Preparacion de mates para posteriores
intervenciones.

e
il
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ANEX0 9. Proyeccion de medidas del horno de madera.

ANEX0 10. Elaboraciéon de Horno de madera.

230



CAPITULO 4

PROPUESTA DE UN MODELO DE NEGOCIO PARA EL IMPULSO
DE LA CREATIVIDAD E INNOVACION EN EMPRENDIMIENTOS

INTRODUCCION

“En la antigiiedad el jabdén prieto era consumido como
una herramienta para la estabilidad de la salud debido a
sus propiedades de medicina natural, ademas, tiene un alto
potencial necesarias para el ser humano” (Casanovas et al,,
2019). Por ende, el uso del jabén prieto es mas que todo
medicinal, empleado para curar los granos, el salpullido y
acné. En la actualidad se lo fabrica de manera artesanal y es
utilizado mas que todo en el mundo del esoterismo.

“Estudios clinicos demuestran que tiene potencial terapéuti-
co para algunas patologias como dolor crénico, fibromialgia,
enfermedades inflamatorias autoinmunes, ansiedad, estrés
y depresion, trastornos neurologicos, enfermedades neu-
ropsiquiatricas, sindromes metabolicos, trastorno de estrés
postraumatico y alcoholismo, enfermedades inflamatorias
intestinales” (Covarrubias, 2020). El cannabidiol (CBD) es
un compuesto natural que supone el principal componente
de la flor resinosa del cannabis y que no contiene tetrahidro-
cannabinol (THC). Eso significa que no tiene efectos psicoac-
tivos ni psicotropicos.
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Por otra parte, el tema de inseguridad cada vez se esta
volviendo mas frecuente, por lo que la ciudadania se encuentra
tensa, ya que las principales victimas de desapariciones,
violencia y asesinatos son las mujeres, creando preocupacion e
inquietud en medio de la sociedad. Debido a estas situaciones,
nace la idea de innovar en productos ya elaborados, aplicando
el conocimiento, las habilidades y las herramientas que se
dispone en nuestro entorno a través de pulseras de rastreo
por medio de chips electrénicos.

La presente propuesta tiene como finalidad identificar
un modelo de negocio que se adapte a los productos, de
la misma manera, sirve como guia metodolégica para que
futuras investigaciones puedan basarse en un plan de negocio
vinculado a la ciencia de la salud y tecnologia. Por otro lado,
desde el punto de vista practico se fomenta la innovacién y
creatividad para promover en diseflar productos nuevos en
funcién de las necesidades sociales de la actualidad.

En la actualidad, poner en practica la aplicaciéon de
estrategias, tanto de creatividad e innovacion hace de las
empresas un tanto competitivas y sobresalientes en el
mercado, ya que, crear e innovar nuevas marcas 0 nuevos
productos, le permite mantener su nivel de reconocimiento
y estatus empresarial. Para que un producto no pierda su
esencia, ni su reconocimiento en el mercado, debe darsele un
plus, el cual, debe trascender y causar un impacto novedoso
e innovador al cliente.

El jabon prieto fue escogido, debido a que, es un producto
el cual contiene muchas proteinas y brinda un sinnimero de
beneficios al consumidor. Los beneficios de este producto
estan dados gracias a que contiene una mezcla de jaboncillo
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y pifién, por tanto, el uso que una persona le puede dar es
incontable, sirve para una variedad de enfermedades de la
piel, ademas, de actuar como hidratante y eliminador de
manchas en la misma.

El CBD o cannabidiol, es un producto en aceite que
contiene extracto de la planta de cannabis o marihuana, y, es
de gran beneficio para la salud. Fue elegido, porque al igual
que el jabén prieto el ser humano lo puede adquirir para
utilizarlo como calmante de dolores de cabeza, actiia contra
el estrés y previene las inflamaciones.

La pulsera con chip de rastreo fue elegida porque es
una forma de brindar seguridad a aquellas personas que
se sienten inconformes con la seguridad que actualmente
afronta el pais. Teniendo como finalidad la completa
seguridad que todos desean tener.

Entonces, todos los productos antes mencionados y segiin
el beneficio que estos pueden brindar a quienes lo consumen,
al aplicarle un plus puede causar un impacto innovador
entre los consumidores, haciendo que cada uno sea ain mas
utilizado por aquellos que ya lo consumen.

Asi el presente proyecto se hara un estudio técnico a través
delapropuestadeun plandenegocio,identificando el modelo
de negocio por medio de la descripcion de la propuesta
de valor, ademas, realizando un estudio de mercado para
conocer la percepcion de la demanda y competencia frente
alos productos, desarrollando estrategias que promuevan la
innovacion con el valor agregado con las ideas de negocios
planteado.

Por otro lado, se hard un analisis financiero con la finalidad
de conocer los costos de todos los materiales, la mano de
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obra y la materia prima mediante la aplicacidn de sistemas
y procesos de contabilidad para saber el costo y precio del
producto final de los insumos que se van a utilizar.

Por todo lo anterior se busca Proponer un plan de negocio
para promover la innovacién en los emprendimientos
manabitas como estrategias de competitividad. Ademas,
Identificar un modelo de negocio para el analisis de la
propuesta de valor; Realizar un estudio de mercado con
informacién secundaria para la aplicacién de estrategias;
Realizar un estudio financiero con la aplicacion de procesos
y sistemas contables para la identificacién del costo y precio
del producto final.

({QUE ES LA CREATIVIDAD?

Lo primero que se debe entender es que, la creatividad,
es una habilidad mental que tienen los seres humanos para
imaginar y conceptualizar ideas nuevas y originales, que
se puede relacionar con cosas que ya existen y, que pueden
significar una mejora o una caracteristica nueva y diferente
a las que ya existen.

Todos tienen potencial creativo y eso se evidencia cuando
se refiere a uno mismo, capaces de crear cosas originales,
expresivas, Unicas y emocionantes. Por ejemplo: hacer
musica, escribir, disefiar, entre otros.

({QUE ES LA INNOVACION?

La innovacién en cambio es el proceso a través del cual
esas nuevas ideas de productos, servicios o procesos son
incorporadas de manera paulatina, evolutiva o de forma
radical en nuestra vida para hacerla mas sencilla.
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También puede entenderse como el paso natural hacia
la evolucién de un producto para presentarlo de una forma
diferente al publico.

Podria aplicarse en la introduccién al mercado de:

e Nuevas tecnologias,

e Unanueva linea de productos o segmentos,

¢ Un nuevo método de produccion,

¢ lamejora de un producto ya existente.

Lo que si esta claro, es que la creatividad y la innovacion
deben trabajar en conjunto para poder alcanzar los objetivos
empresariales.

Un ejemplo que puede ayudar a entender mejor la
diferencia que existe entre estos dos conceptos es la
compaiifa Apple y su reconocido CEQ, Steve Jobs.

En este caso, Jobs representa el ente creativo cuya
capacidad de pensamiento le permitia ir siempre adelante,
disenando las caracteristicas de sus mas emblematicos
productos. Mientras que Apple, la compaiiia, representa la
parte innovadora, ya que interpreta y ejecuta las ideas de
su ya fallecido CEO, creando productos de valor altamente
deseables por el consumidor.

Ademas, siempre procurando elevar sus esfuerzos en
mejorar la estética, funcionalidad y simplicidad de sus
productos, para destacar entre la competencia.
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Producto 1: jabdn prieto con olor a esencias

Figura 1

Jabén prieto

ANTECEDENTES PINON

Alfonso (2009), manifiesta que la mayoria de los
estudios realizados demuestran que el Jatropha curcas L. o
comunmente conocido como pifidn es originario de América
Central y México. Segiin hallazgos de épocas precolombinas
los aborigenes cultivaban esta planta por sus propiedades
medicinales paramas de doscientos tratamientos enanimales
y humanos. Debido a estas caracteristicas los indigenas
diseminaron el cultivo de pifién por toda América del Sur es
por ello por lo que hoy en dia se puede encontrar esta planta
en gran parte del mundo, siendo utilizada como cerca viva,
produccién de aceite y por sus propiedades curativas. En
cuanto a la procedencia de su nombre se encuentra:

Nombrebinominal:JatrophacurcasL.EInombredel género
Jatropha se deriva del griego iatrés que significa “doctor” y
trophé “alimento”, por sus propiedades medicinales.

Nombre comun: pifién (Honduras, Guatemala, México),
tempate (Nicaragua, El Salvador, Costa Rica), coquillo
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(Costa Rica), pifidn blanco (Pert, Ecuador), nuez purgante y
pifioncillo (México), pinhao manso o pinén manso (Brasil).

Anderson et al. (2008), se refieren a el Jatropha curcas
L. (pifi6bn) como un cultivo muy rentable en los paises
en desarrollo debido a que esta planta se adapta muy
facilmente a tierras marginales o suelos escasos de agua y
nutrientes. En los paises de Africa, Asia y América del sur
se prevén implantar el cultivo de pifién, pero se desconoce
el manejo del cultivo de este, a gran escala, excepto su facil
adaptabilidad a suelos pobres y su sobrevivencia a sequias,
siendo muy dificil que en este tipo de condiciones y sin
ningun cuidado especial se logre producir una producciéon
favorable. Se pronostica habria una gran plaza de trabajo
que beneficiaria a millones de personas, pero la viabilidad
de este cultivo es muy dudosa.

DESCRIPCION DE LA PLANTA PINON (JATROPHA CURCAS
L.) SUS USOS Y PROPIEDADES

Oyuela (2012), describe al pifibn como un arbusto
perdurable que puede llegar a tener una vida productiva
de alrededor de cincuenta afios, alcanzando la madures
organica a partir del quinto a sexto afio y llegando a alcanzar
una altura de al menos seis metros mientras que en estado
silvestre puede alcanzar los ocho metros de altura.

El grosor del tallo es de 20 cm con crecimiento desde
la base en distintas ramas. La corteza es blanco grisaceo y
exuda un latex transliucido, siendo en ocasiones de color
rojizo dependiendo la época y la edad de la planta.

Cada una de las partes de la planta de pifibn posee
propiedades beneficiosas para el ser humano y el ambiente,
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sin embargo, hoy en dia se lo cultiva con el afan de obtener
biocombustible a partir del aceite que es extraido de la semilla
de este, asi como la generacion de energia limpia y renovable
utilizando la torta obtenida en la obtencion del aceite

PLANTA ENTERA

EninvestigacionesrealizadasporAlfonsoyPosadas(2010),
mencionan que el arbol del pifion es considerablemente
utilizado en la construccién de cercas vivas para potreros,
cultivos agricolas, solares, etc. También se siembra con el
objetivo de controlar el desgaste de la tierra, aportando
calidad y permitiendo la recuperacién de suelos marginales
o en procesos de desertizacion; y de mejorar la captacion
y retencion de aguas lluvia. Otros usos importantes son la
producciéon de abonos organicos, medicina, pesticidas.

Ademads, esta planta sirve como protector de otras
especies como la vainilla y especies forestales ya que sirve
de barrera rompe vientos para la proteccion de cultivos.

TALLO Y RAMAS

Segun Peralta (2004), los tallos crecen con discontinuidad
morfologica (el crecimiento no es uniforme) en cada
incremento de ramificaciones. La corteza es de color verde
amarillenta, palido y casi lisa, delgada como papel, la cual va
cambiando conlamadurez de la planta con desprendimientos
en tiras horizontales cada incremento es un cilindro verde
robusto que produce ramas (gajos) con savia lactea o rojiza
viscosa, esta ramificacion puede darse desde la base y se
separa normalmente para cada inflorescencia.

De las ramas se obtienen estacas para reproduccidn
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asexual (siembra por estacas). Del tallo se extrae un
latex que contiene jatrophine, el cual posee propiedades
anticancerigenas. Este latex ha sido utilizado en el control
de hemorragias producidas por heridas, siendo también
utilizado como un desinfectante en heridas o escaldaduras.

El latex posee taninos que son usados como colorantes de
textiles ya que produce una mancha color café que es casi
imborrable. También se utiliza como bioinsecticida muy
efectivo. La madera no es buena como combustible ya que es
blanca y blanda.

Hojas

El autor antes mencionado también hace referencia a
que las hojas normalmente se forman con 3 a 7 lébulos
acuminados, poco profundos y grandes con peciolos (tallos)
largos de 10 a 15 cm. El haz (cara superior de la hoja) es
verde, y el envés (parte posterior de la hoja) es verde claro
con unos pelillos finos.

Las hojas tienen propiedades antinflamatorias, sirven
como abono organico, proteccion del suelo y de retencién de
humedad en el suelo. Uso eficaz como pesticida natural.

JABON

Segin Galema et al. (s.f.), el jabon es un implemento de
uso diario en toda la poblacion mundial, su consumo fue
creciendo con el paso de los afios tanto que llego a cubrir
todas las regiones del mundo generalizando su uso en todos
los estratos sociales, siendo asi que el uso del jabén se hizo
indispensable en la vida de las personas, pasando de ser un
lujo a una necesidad.
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JABON PRIETO

A partir de la década de 1880 el jab6n prieto, también
conocido como jabén negro, fue uno de los articulos mas
utilizados en el Ecuador. Antiguamente, aquella bola negra
junto a una tusa seca de maiz eran elementos indispensables
en el bafio.

Marujita Tejada, habitante nacida en Montecristi, sostuvo
que en sus tiempos se fabricaba el jabén prieto a partir
de sebo de res, ceniza de tallos de banano y otras plantas,
elementos que eran mezclados al fuego en grandes pailas
hasta que sean derretidos. Aquella sustancia era vaciada en
una mesa o molde. Luego se cortaba en pequefios trozos y de
forma manual se les daba una forma ovalada. A partir de los
residuos de este jabon se hacia el jabon de orillo, que servia
para lavar ropa (Expreso, 2018).

Angel Cevallos Conde, guia del Museo Etnografico
de Concebi, explica que el jabon prieto era elaborado
tradicionalmente por los abuelos, entre otras cosas, para lavar
la ropa, el bafio diario y sobre todo con fines medicinales, ya
que su uso frecuente ayudaba a eliminar manchas en la piel, la
caspa, moretones y, ademas, retrasaba la aparicién de canas.

Cevallos agrega también que antiguamente todos los
grupos étnicos y sociales que estuvieron asentados en la
zonarural y que descendian de pueblos aborigenes, como los
Mantas y Huancavilcas, hicieron del jabén prieto un habito y
costumbre en la zona. El consumo del jabdn prieto o jabon
negro se mantiene en la cultura manabita.

A pesar de que el aroma que desprende no del todo
agradable al olfato de las personas, su utilizaciéon sigue
siendo frecuente en los manabitas.
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A continuacidn, se describe el proceso de obtencion del
jabon prieto, que ha sido coincidente en productores del
cantén Chone de la provincia de Manabi; cuyos volimenes
0 pesos promedios se especifican, que han sido obtenidos
empiricamente en cada elaboracién del producto.

1. Recoleccidn del fruto maduro de pifién.

2. Secado de los frutos al sol, aproximadamente 10 dias

(37 Kg).

3. Descascarado de los frutos hasta obtener las pepas

negras (23 Kg).

4. Pelado de la pepanegra hasta obtener un grano blanco
(21 Kg).

Remojado 24 horas el grano blanco (50 litros de agua).
Pesado de la ceniza de seibo (46 Kg).

Remojado de la ceniza por 24 h (100 litros de agua).
Filtrado de la ceniza disuelta en agua.

e N w

Obtencién de un concentrado llamado lejia de seibo

(100 litros de lejia).

10. Coccion del grano blanco con la lejia hasta obtener un
grano blando, durante aproximadamente un dia.

11. Adicion de la grasa de vaca (23 Kg), conocida como
sebo, la misma que se va derritiendo con ayuda de la
lejia hirviendo, hasta obtener una textura cremosa.

12.Cocciéon durante aproximadamente tres dias con
agitaciéon constante.

13. Vertimiento en un molde hasta que solidifique (36
horas).

14. Corte en rectangulos de un peso aproximado de 80 g.

15. Embalado en hojas de platano

16. Almacenamiento para la venta (Cosio et al., 2013)
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MATRIZ FODA CONSOLIDADO DEL JABON PRIETO

INSTITUCION: UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
COMPOMENTE CORPORATIVO DE CONTROL ESTRATEGICO

COMPOMNENTE: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
FORMATO: MatrizF.0.D A
N=03

FODA (1) Fortalezas

(2) Debilidades

{F1) Existe una buena organizacion gracias al
liderazgo con €l que se cuenta

(1) No existe una capacidad oportuna al
momento de afrontar crisis.

(F2) Al presentar el producto nos encontramos con|
que hay una relacion directa con los clientes.

(D2 No existen niveles de tecnologia en
los procesos.

(F3) Excelente cobertura e impacto hacia los
bienes ¥ servicios entregados.

(D3) Deficiencia en ciertos sectores de la
poblacion que desconocen de producto.

(5) Estrategias FO

(3) Oportunidades

(F1-0 1) Promocionar el producto de manera

(01) Brinda beneficios muy amplios y
constante

puede ser utilizado de varias maneras

6) Estrate: DO

(D1-01)0 frecer productos derivados del
pifién yfo presentar una gran variedad de
Jjabones con distintos olores y formas,
llamando asi la atencion.

(F2-02) Debido a la relacién directa con los
clientes, se pueden implemen tar promociones y/o
rebajas de precios, fidelizandolos al producto
ofrecido.

(02) Los gastos del producto son
sostenibles.

(D2-02) Implemen tar procesos en los que
el reguroso control de dispositivos
tecnologicos esten presentes.

{F2-03)Aprovechar el hecho de que el producto se
puede ser offecido con facilidad en distintos
sectores de la provincia debido a los lugares en
los que habitamos los integrantes

(03) Se cuenta la posibilidad de poder
ofrecer el producto en zonas pobladas.

(D3-03) Hacer énfasis en ofertar el
producto en distintos sectores.

(4)Amenazas (7) Estrategias FA

Estrate DA

(F1-A1) Como contamos con una relacion directa
con nuestros clientes pero la situacion del pais no
es del todo segura, se podrian implementar
instrumentos de seguridad para que asi se sienta
mas seguro al momento de ir a comprar el
producto. O también, realizando envios a
domicilio.

(A1) Crisis economicas en el pais.

(D1-A1) Asistir a seminarios sobre
conocimientes de como enfrentar una
posible crisis econdmica, ya sea dentro del
pais o en el sector donde se ofrece el
producto, para asi tener algun respaldo
en caso de que esto suceda.

(F2-A2) Cuidar de nuestro lugar de trabajo,

(A2) La inestabilidad del estado puede
logrando ser llamativos para nuestros clientes.

poner en peligro al negocio.

(D2-A2) Contar con sistemas de seguridad

(F3-AJ) Realizar pedidos personanizados segun las|

(43) Nivel medio de delicuencia necesidades el demandante.

(D3-A43) Ofrecer nuestros produ ctos en
lugares seguros.

Elaborado por. Estudiantes de Tercer Semestre, paralelo "C"

Fecha: 02/01/2023

Revisado por: Fecha:

Aprobado por: Fecha:
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Sistema de costo por elementos del jabon prieto

Existen diferentes tipos de sistemas utilizados para
contabilizar el costo de un producto o servicio en las
empresas, de acuerdo con suactividad esindispensable elegir
correctamente. El sistema utilizado en la investigacion es el
sistema por elementos, donde se registra detalladamente
los materiales directos e indirectos, mano de obra directa e
indirecta y los costos indirectos de fabricacién por separado
para el conocimiento real de costo del producto en proyecciéon
a elaborar.

Tabla 1

Sistema de costo del jabén prieto

Creatividad e Innovacion

SISTEMA DE COSTO DEL JABON PRIETO

Producto: Jabon

Especificacion: Jabon Prieto de 100Gr con Aroma de Esencias
Cédigo: JP100GAE00001

Origen: Vegetal
MANO DE|MANO DE COSTO DE
PLEMENTOS _@A opra | SPF | proDUCCION

Pifion $ 025 $ 025
Cebo vacuno $ 0,15 $ 0,15
Agua $ 0,50 $ 0,50
Ceniza $ 025 $ 0,25
Albaca de canela $ 0,05 $ 0,05
Esencias $ 0,50 $ 0,50
Hojas del platano secas $ 0,05 $ 0,05
Funda de tela $ 0,10 $ 0,10
TOTAL $ 1,70 § 0.15|% = $ = $ $ 1.85

TRATAMIENTO DEL DESPERDICIO DEL JABON PRIETO

“El aprovechar los desperdicios en la actualidad es un
tema que no solo se centra en mitigar el impacto ambiental,
sino que también genera beneficio econémico en las
empresas” (Altamirano y Chamorro, 2016). Por lo tanto,
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es congruente detallar que, los desperdicios pueden ser
evitables e inevitables, dependiendo si son inherentes al
proceso productivo o por el contrario son resultado de un
error o falla fuera del proceso normal de produccion. Los
desperdicios tienen una clasificacién légica, son normales
los que forman parte del proceso, extraordinarios los que
suceden por accidentes de produccion, recuperables los que
pueden reprocesarse, realizables los que pueden venderse
a precio menor del costo y por ultimo los desechables que
representan un gasto.

En la actualidad las empresas tratan de aprovechar todos
sus costos, es por esto por lo que dentro de la elaboracién
del jabon prieto es fundamental aplicar el tratamiento de los
desperdicios.

Figura 2

Tratamiento del desperdicio cdscaras de pifion

Sin Re-uso
r Como materia
prima
Sin tratamiento J
previo
Desperdicio: 'f Como producto
Cascaras del - U,m enel terminado
pion mismo proceso o
tratamiento
previo
Uso en ofros
L | ConRetso ‘/ productos o vendida

en ese estado J
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TRATAMIENTO DE LAS MERMAS DEL JABON PRIETO

Segun, Centeno (2019), “La pérdida que se tiene de los
productos, esto constituye las pérdidas de las etapas de
abastecimiento; merma es la acciéon de mermar asea hacer
que algo baje o disminuya, por lo que es una porcién de algo
que se sustrae naturalmente”. Merma es la desaparicion fisica
de materiales como resultado de reacciones fisicas o quimicas
efectuadas durante la elaboracién del producto, como una
evaporacion, por ejemplo. Las mermas son pérdidas de
caracter normal ocurridas en la fase de transformacién del
producto y que forman parte del costo de produccién.

Tabla 2

Merma

TRATAMIENDO DE MERMA
CON 3%

Costo de producto Total
$ 1.8519% 0061% 1.79

TRATAMIENTO PARA EL DETERIORO DEL ]ABéN PRIETO

De la misma manera Villacis (2020), expresa que, el
deterioro de inventario es fundamental ya que permite
controlar la mercancia que entra y sale de la empresa, es
decir, conocer el procedimiento que se debe de efectuar en los
procesos contables garantiza que no haya dafio econémico.
Los desperdicios pueden ser evitables e inevitables,
dependiendo si son inherentes al proceso productivo o
por el contrario son resultado de un error o falla fuera del
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proceso normal de produccidn. Los desperdicios tienen una
clasificacion l6gica, son normales los que forman parte del
proceso, extraordinarios los que suceden por accidentes
de produccion, recuperables los que pueden reprocesarse,
realizables los que pueden venderse a precio menor del
costo y por dltimo los desechables que representan un gasto.

Tabla 3
Deterioro
Deterioro '"Jabon Prieto de 110Gr con Aroma de Esencias"
Valor de adquisicion $ 1.850,00
Depreciacién acumulada $ 185,00
Valor contable $ 1.665.,00
Importe recuperable $ 925,00
El mayor de:
Valor razonable o de mercado | $ 1.480,00
Costo de ventas $ 370,00
Valor razonable neto $ 1.110,00
Valor en uso (1) $ 925,00
Deterioro $ 740,00
$ 0,74
Calculos:
Costo de producto Base: Total
$ 1,85 1000 $1.850,00
Depreciacion Acunmulada

$ 1.850,00 10% RONRISS1001

Valor de mercado Base:

$ 2,96 500 $1.480,00
Deterioro unidades

$ 740,00 1000 $ 0,74
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PrRoDUCTO 2: CBD EN ACEITE

Figura 3

Aceite de cannabis

ANTECEDENTES

QUE ES EL CBD Y SUS BENEFICIOS

El CBD es una de las 80 sustancias quimicas de la planta
Cannabis sativa. Un compuesto natural que supone el
principal componente de la flor resinosa del cannabis y que
no contiene THC, es decir, tetrahidrocannabinol. Eso significa
que se trata de un compuesto natural que no tiene efectos
psicoactivos ni psicotropicos, al contrario que el cannabis.

Es importante, por tanto, resaltar que el CBD y el THC
no son lo mismo, sino que son dos tipos diferentes de
cannabinoides entre los 113 que se encuentran presentes
en el cannabis. Precisamente, el THC es el compuesto
psicotropico predominante en la planta.

Por ello, la OMS no considera que el CBD sea una sustancia
adictiva, pero si le atribuye propiedades terapéuticas,
muchas de las cuales aun estan bajo estudio. Ademas, en la
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actualidad no hay ningun efecto secundario conocido tras su
uso (Russo, 2011).

RECONOCIMIENTOS Y NOTICIAS DEL CBD

En los ultimos afios se escucha hablar cada vez mas
del cannabidiol, también conocido como CBD y de sus
efectos beneficiosos para la salud. Se trata de uno de los
dos componentes cannabinoides mas importantes de la
planta Cannabis sativa, de la cual también se extraen otros
elementos, como las semillas, con fines terapéuticos. Las
propiedades medicinales del CBD fueron reconocidas
oficialmente por la Organizaciéon de las Naciones Unidas
(ONU) en el afio 2020. Desde ese momento, su uso se ha ido
extendiendo en soluciones de uso tépico como cremas.

PROPIEDADES TERAPEUTICAS DEL CANNABIDIOL

Enlaactualidad, se estan realizando numerosos estudios y
ensayos clinicos para comprobar cuales son las propiedades
medicinales del cannabidiol. Hoy en dia, con distinta calidad
de evidencia, estdn demostradas las siguientes propiedades:

e Anticonvulsionante. Ya se utiliza en nifios y adultos
con epilepsias refractarias que no responden a otros
tratamientos.

e Analgésica. Segiin un estudio publicado en European
Journal of Pain, los efectos que causa en el sistema
nervioso pueden ayudar areducir el dolor en pacientes
con artritis reumatoide.

e Ansiolitica. Existe un estudio publicado en Ia
revista Neurotherapeutics que respalda los efectos
beneficiosos que tiene tomar dosis de entre 300y 600
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mg de CBD para reducir la ansiedad y el miedo.
Neuroprotectora. Hay estudios, como uno elaborado
por la Queen’s University, que parecen demostrar que
es eficaz en el tratamiento del parkinson, y hay otros
que lo relacionan con una mejora en el alzhéimer. Sin
embargo, todavia no hay evidencia suficiente.
Anti-nausea y antiemética. Se ha probado en pacientes
oncoldgicos que tienen nduseas y vomitos por la
quimioterapia. (Russo, 2011)

BENEFICIOS PARA LA SALUD
En general, los diferentes estudios clinicos que se estan

realizando demuestran que tiene potencial terapéutico para
las siguientes patologias:

Dolor crénico.

Fibromialgia.

Ciertos tipos de cancer.

Enfermedades inflamatorias autoinmunes.
Ansiedad, estrés y depresion.

Trastornos neuroldgicos.

Enfermedades neuropsiquiatricas.

Sindromes metabdlicos.

Trastorno de estrés postraumatico y alcoholismo.
Desordenes cardiovasculares.

Enfermedades inflamatorias intestinales
Enfermedades inflamatorias crénicas de la piel.

En la actualidad, el cannabidiol se presenta en formatos
como aceite, capsulas, cremas, champus, ungiientos, etc. Sin
embargo, en Espafia su uso y consumo solo esta permitido en
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el caso de que sean productos cosméticos. Ademas, tan solo
se puede comercializar si su nivel de THC esta por debajo del
0,2%. Esto puede cambiar en los préximos afios, ya que en
2020 la Comision de Sanidad del Congreso de los Diputados
cre6 una subcomision para regular el uso del cannabis con
fines medicinales.

Entre los productos comercializados en la actualidad
estd Kernnabis® CBD 100 ml, una crema cutidnea a base
de cannabidiol (CBD). Esta solucién aporta una sensacion
de alivio y bienestar, asi como hidratacion, en zonas
musculares o articulares doloridas o con molestias. Cuenta,
ademas, con otros ingredientes que complementan su
accion como el hipérico, el arnica, el 4cido hialurénico o los
glucosaminoglicanos.

EFECTOS SECUNDARIOS Y RIESGOS DE CANNABIS
MEDICINAL

En general, los pacientes parecen tolerar bien el cannabis
medicinal. Sin embargo, el uso de cannabis medicinal
conlleva efectos secundarios y riesgos. Los posibles efectos
secundarios son transitorios (duran poco tiempo), en su
mayoria son benignos, y se resuelven a medida que aumenta
la tolerancia. Cuando se administra adecuadamente, el
cannabis medicinal no tiene efectos toxicos identificados en
la salud del paciente.

Los efectos secundarios no deseados aparecen
principalmente después de la ingesta de dosis altas, o cuando
el cannabis medicinal se usa en combinacién con otras
sustancias que aumentan sus efectos (por ejemplo, alcohol o
medicamentos concretos).
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Una revision de los efectos del uso medicinal de
cannabinoides indic6 que las categorias mas frecuentes de
efectos adversos se relacionan con trastornos respiratorios,
gastrointestinales y del sistema nervioso.

Los efectos secundarios agudos comunes de dosis altas
de cannabis ocurren radpidamente después del consumo,
incluyendo:

1. Boca seca.

Enrojecimiento de los ojos.

Aumento del apetito.

Euforia leve (Prevencion del “efecto de euforia”).
Reduccién del estado de alerta del usuario,
especialmente en las horas inmediatamente
posteriores al consumo.

6. Aumento de la frecuencia cardiaca.

7. Disminucion de la presion arterial y mareos.

s W

En general, todos los efectos secundarios son transitorios.
Deben disminuir lentamente y luego desaparecer en pocas
horas. (Schwertschlag, 2021)

.DE DONDE PROVIENE EL CBD?

Antes de hablar sobre el CBD se tiene que hablar de la planta
de Cannabis Sativa L, una planta que lleva miles de afios siendo
utilizada por razones medicinales, terapéuticas y espirituales.
La doctora Cristina Sanchez, profesora titular de Bioquimica
y Biologia Molecular de la UCM, eminencia cientifica en
cannabinoides especializada en cancer de mama y parte del
Observatorio Espafiol de Cannabis Medicinal describe al
Cannabis como “una farmacia entera en una planta”.
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MOLECULA ESTRUCTURAL DE CBD

La planta del Cannabis Sativa L contiene mas de 500
compuestos naturales (terpenos, flavonoides y mas) y mas
de 120 cannabinoides. El CBD es una de estas moléculas
que proviene de la flor de la planta, con varias propiedades
terapéuticas. Otros cannabinoides que llevan afios siendo
estudiados son el THC, CBN, CBG, CBC y muchos mas.

LA HISTORIA DEL CBD ;CUANDO SE DESCUBRIO?

Los seres humanos llevamos miles de afios utilizando el
Cannabis de forma industrial para hacer textiles, lienzos,
papeles y de forma medicinal también. Hasta el siglo XIX
el Cannabis se cultivaba regularmente y hasta se podian
encontrar extractos en las farmacias de varias ciudades de
Europa (Schwertschlag, 2021).

La campana de prohibicion, liderada por el gobierno de los
Estados Unidos desde los afios 30, bloqued los avances y usos
del Cannabis por intereses politicas y sociales de caracter
racista (principalmente para poder justificar una lucha contra
la comunidad negra y, mas tarde, el movimiento hippie) y por
intereses econdémicas (exportacion de algoddn y nylon).

El gobierno de EE. UU. empez6 entonces a invertir en
estudiar la planta para poder afirmar sus propiedades
peligrosas, consiguiendo demostrar lo opuesto. Asi hallaron
un alto valor terapéutico y una de peligrosidad muy baja en
la planta del Cannabis.

No obstante, las evidencias cientificas y sin ninguna
justificacion plausible, desde 1961 (Convencién unica de
1961) el Cannabis esta clasificado como sustancia de maximo
riesgo y sin ningun valor terapéutico (Schwertschlag, 2021).
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En este marco legal era casi imposible poder investigar la
planta del Cannabis tanto en Estados Unidos como en Europa,
pero en los afios 60 en Jerusalén un investigador, Raphael
Mechoulam aisl6 y sintetiz6 las estructuras del THC y el CBD.

A raiz de este descubrimiento empezaron diferentes
investigaciones sobre las propiedades terapéuticas de los
cannabinoides, lo que llevé en los afios 90 a descubrir que
los cuerpos humanos y animales poseen unos receptores
especificos para cannabinoides y que ademas producen unos
cannabinoides propios.

La historia de Charlotte ha provocado un aumento
exponencial en la investigacion sobre el CBD que ha llevado
a descubrir, ademas de las propiedades antiepilépticas y
antiespasmddicas, su efecto ansiolitico, antiinflamatorio,
analgésico y neuroprotector.

La cumbre llegdé durante el Comité Experto en
Drogodependencia en 2017 en el cual la OMS ha declarado que
el Cannabidiol (CBD), no es “ni adictivo ni nocivo para la salud”
y que cuenta con un gran potencial terapéutico y medicinal,
recomendando a las Naciones Unidas una reclasificacion de
la planta del Cannabis y una consecuente regularizaciéon por
parte de cada estado (Schwertschlag, 2021).

CBD Vs. THC

Tanto el CBD como el THC pertenecen a una familia de
compuestos quimicos llamados cannabinoides, producidos
en el interior de las plantas de cannabis. Sin embargo, al
consumir cannabinoides es cuando pueden darse docenas
de interacciones fascinantes.

Estas interacciones influyen en partes vitales de nuestra

253



Creatividad e innovacion en empredimientos

fisiologia, y por eso los aceites de CBD y otros productos
basados en cannabinoides son tan populares.

Hasta la fecha, hay mas de un centenar de cannabinoides
conocidos dentro de la especie Cannabis sativa, y algunas
fuentes citan un nimero exacto de 113. EI CBD y el THC son
los que se producen en mayores cantidades, por eso en ellos
se centran casi todas las miradas. Los otros también pueden
influir en nuestro cuerpo, pero son mas dificiles de aislar y
sabemos menos sobre su posible efecto (Bruscolini et al.,
2020).

Los aceites de cannabis o los extractos concentrados se
obtienen mediante la extraccion de los cannabinoides de las
flores secas (flor de cannabis) de la planta de cannabis. El
propésito de producir aceite de cannabis es hacer que los
cannabinoides y otros componentes estén disponibles con
una elevada concentracion.

La preparacién habitual de los aceites es para su
administracién sublingual. En los ultimos afios se han
popularizado enormemente. Ello se debe a que son faciles
de usar en comparacion con la inhalacién por evaporacion.
Los médicos prescriptores y los farmacéuticos estan mas
familiarizados con la dosificaciéon oral, que ademas facilita
el uso.

El aceite de cannabis medicinal extraido de la flor
estandarizada de Bedrocan actualmente esta disponible en
los Paises Bajos y otros paises. Las farmacias o las empresas
farmacéuticas lo extraen (en forma de preparaciones
magistrales) aplicando practicas de fabricaciéon adecuadas y
certificadas.
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{QUE PERSONAS NO PUEDEN CONSUMIR CBD?

Los pacientes con riesgo hereditario de psicosis u otros
trastornos psiquiatricos (por ejemplo, esquizofrenia o

depresion) y los pacientes con afecciones cardiacas/

coronarias deben evitar el uso de cannabis y cannabinoides,

ya que podrian potenciar estas enfermedades.

Matriz FODA Consolidado del CBD en Aceite

INSTITUCION: UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARQ DE MANABI

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE CORPORATIVO DE CONTROL ESTRATEGICO
COMPONENTE: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

FORMATO: Matriz F.0.D.A
N=03

FODA

(1) Fortalezas

{2) Debilidades

(F1) La produccion del producto es constante y
eficaz.

{D1) Al no ser de conocimiento general sus
beneficios muchas veces se pierde algun
posible cliente.

(F2) Buena demanda del producto.

(D2) Debido a prejuicios que tiene parte de la
poblacién no se animan a probarlo ya que
asumen es algo negativo

(F3) Los clientes demuestran una satisfaccion y
agradecimiento por el producto entregado.

(D3) Deficiencia en ciertas temporadas.

(3) Oportunidades

(5) Estrategias FO

(6) Estrategias DO

{01) Legalmente se encuentra todo en
orden.

{F1-01) Emplear de una manera optima el
hecho de que es un producto con una demanda
alta y una oferta algo baja.

(D1-01) Informar mediante las redes sociales

¥ otros medios accesibles a la poblacion
sobre los beneficios de este aceite,
incentivando al mercado a probarlo.

(02) Los gastos del negocio son
sostenibles.

(F2-013) Realizar promociones de manera
constantey, a los clientes frecuentes,
ofrecerles descuentos.

{D2-02) Contar con publicidad.

(03) La ubicacion del negocio se
encuentra en una zona poblada.

(F3-03) Emplear de manera 6ptima el lugar
dentro del mercado en el que se encuentra el
producto.

(D3-03) Ofrecer productos que sean
derivados.

(f)Amenazas

(7) Estrategias FA

(8) Estrategias DA

(A1) Crisis econdémicas en el pais.

{F1-A1) Contar con transporte que realice
envios a domicilio, procurande que el producto
semantenga seguro y que €l cliente tenga
seguridad.

(D1-A1) Ofrecer muestras del producto a los
posibles clientes.

(A2 La inestabilidad del estado puede
poner en peligro al negocio.

{F2-A2) Promocionar el producto en distintas
zonas.

(D2-A2) Procucar contar siempre con fuente
de financiamiento en caso de algun tipo de
crisis nacional.

(A3) Nivel medio de delicuencia

(F3-A3) Mantener la calidad del producto ¥
mejorar los servicios entregados.

(D3-A3) Reforzar sistemas de seguridad.

Elaboradoe por: Estudiartes de Tercer Semestre, paralelo "C"

Fecha: 05/01/2023

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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SISTEMA DE COSTO POR ELEMENTOS DEL CBD EN ACEITE
Aceite a base de CBD con produccion diaria de 20
articulos

Aceite a base de CBD con produccién diaria de 20 articulos

Aceite medicinal a base de Cannabis tipo CBD, 20 ml, en
Producto recipiente plastico con dispensador splash

Codigo AMBCTCBD20ML1
Origen Vegetal

Tabla 4

Sistema de costo CBD
COSTOS DERIVADOS
Insumos MD Pl OD OI IF Total
Cannabis $5,00 $5,00
Envio $1,00
Etiquetas $0,80 $1,00 $0,80
Frasco $2,50 $2,00 $2,00
Aceite $2,50
Esencia $3,75 $3,75
de Menta
Espétula $0,01 $0,01
Jeringuilla $0,50 $0,50
Guantes $0,20 $0,20
Reverbera $0,00 $0,00
Olla $0,00 $0,00
Stickers $0,03 $0,03
Calcomanias $0,03 $0,03
Utensilios $0,13 $0,13
Alquiler $0,33 $0,33

256



Autores varios

Servicios $0,71 $0,08 $0,08
basicos

Nevera $1,00 $1,00
Naturista $0,71
Transporte $0,21 $0,21
Materiales $0,13 $0,13
de limpieza

Totales $11,25 $356 $0,71 $- $2,89 $18,41

En la siguiente tabla se pueden observar los precios de los
productos utilizados:

Tabla 5
Costos derivados CBD

Cannabis $25,00 5 1 $5,00
Envio $5,00 5 1 $1,00
Etiquetas $0,80 1 1 $0,80
Frasco $2,00 1 1 $2,00
Aceite $10,00 4 1 $2,50
Esencia $15,00 4 1 $3,75
de Menta

Espatula $4,00 600 1 $0,01
Jeringuilla $0,25 1 2 $0,50
Guantes $10,00 50 1 $0,20
Reverbera $108,00 36000 1 $0,00
Olla $2,00 600 1 $0,00
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Cantidad Cantidad Total
Insumos Precio disponible a utilizar
Stickers $15,00 600 1 $0,03
Calcomanias $15,00 600 1 $0,03
Utensilios $80,00 600 1 $0,13
Alquiler $200,00 600 1 $0,33
Servicios $50,00 600 1 $0,08
basicos
Nevera $600,00 600 1 $1,00
Naturista $425,00 600 1 $0,71
Transporte $15.000,00 72000 1 $0,21
Materiales $80,00 600 1 $0,13
de limpieza
Totales $18,41

La cantidad disponible es aquella cantidad de la que se
pueden disponer de un solo producto comprado, y la cantidad
a utilizar es tan sélo la que se necesita para la elaboracién
del CBD.

Para calculos mensuales en productos como espatula, olla,
stickers, utensilios y otros, se ha utilizado como cantidad
disponible 600 debido al calculo de produccién mensual.

Producciéon mensual = produccion diaria * 30 dias
Producciéon mensual = 20 * 30
Produccion mensual = 600

En maquinariay vehiculo vamos a obtener su depreciacion
para conocer el costo real que le significara a la empresa.
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Tabla 6

Depreciacién reverbera

20 PRODUCCION DIARIA
X 30 DIAS
600
X 12 MESES
7200
X 5 ANOS
36000 CANTIDAD DISPONIBLE

PRODUCTO 3: Pulsera con chip de rastreo

Figura 4

Pulsera con chip

ANTECEDENTES VIOLENCIA E INSEGURIDAD

El tercer producto para realizar son las pulseras con
funcion de rastreo, actualmente, dentro de la sociedad en
la que vivimos se viven casos diarios de desapariciones,
asesinatos, femicidios, homicidios y violencia sexual. Se dice
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que la violencia y desapariciones se ve tanto en hombres
como mujeres, no obstante, la verdad es que son las mujeres
quienes mas sufren estos altercados.

En Ecuador, hasta julio del 2022, se han reportado 392
casos de personas desaparecidas, y, el 52,8% pertenece
a mujeres y el 47,2% a hombres, es decir, la cifra de 206
corresponde a femicidios.

En el afio 2020 y 2021, las desapariciones de las mujeres
también superaron a las de los hombres con un 53%. De
las desapariciones, muchas veces se colocan denuncias, sin
embrago, el resultado al encontrarlas no es satisfactorio, ya
que, en su mayoria, las mujeres desaparecidas son victimas
de femicidios, causando y dejando dolor entre sus familiares.

Es muy preocupante, ya que, de las desapariciones de
las mujeres, estan incluidas, nifias, jovenes, adolescentes
y profesionales, en resumidas palabras, no hay distincién
especifica en lo que corresponde a las desapariciones que
termina en violencia sexual y femicidios.

FUNCIONES DEL CHIP DE RASTREO EN LA PULSERA

De la informacién anterior se despliega la funciéon que
tiene el chip de rastreo una vez implementado en la pulsera.

El chip de rastreo cumplelafunciéon de saberlalocalizacion
de las personas que lo llevan puesto, rastrea la ubicacion
dentro y fuera de su casa siempre y cuando tenga sefial.

BENEFICIOS DE LA PULSERA

La pulsera al contar con un facil uso hace que nuestro
publico objetivo se sienta seguro, ya que podra manejar la
pulsera sin complicaciones ante algin incidente externo.
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Se trata de aparatos resistentes, por lo que el agua, el
sudor y otros elementos no dafian las pulseras.

GARANTIZA UNA MAYOR SEGURIDAD

El producto se encuentra camuflado en forma de una
pulsera, la cual no sera nada aparatosa u ostentosa. Es decir, el
ser sutil hace que no sea detectable ante terceros, cumpliendo
asi con la necesidad de seguridad que ellas desean ante los
diferentes hechos delictivos que puedan sufrir.

Realizadas en silicona de maxima calidad y gramaje.

Eleccién entre diferentes tipos de colores y tamafios.

MATRIZ FODA CONSOLIDADO DEL PULSERA CON CHIP DE
RASTREO (siguiente pagina)
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INSTITUCION: UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
COMPONENTE CORPORATIVO DE CONTROL ESTRATEGICO
COMPONENTE: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
FORMATO: Matriz F.0.D.A
N=03

FODA (1) Fortalezas (2) Debilidades

(F1) Producto innovative (D1) Tecnologia nueva

(F2) Brinda un beneficio mayor comparados al (D7) Diseiros limitados

mercado
(F3) Versatil en su uso (D3) Recursos relativamente limitados
(3) Oportunidades (5) Estrategias FO (6) Estrategias DO

(D1-01) Ampliar los beneficios del
producto que brinden mayor seguridad
©oN U USo.

(F1-01) Promocionar el servicio de seguridad

(01) Inseguridad que brinda como principal beneficio

(D2 - 02) Trabajar de la mano de
disenadores para ampliar el catalogo a
ofrecer

(F2 - 02) Mantener y mejorar el servicio de

032) Producto de competencia o ,
07 P ubicacion en tiempo real

(D3 - 0 Incluir a la comunidad joven en el

F3-03)C | tar el marketing del ; T
( ) Complementar el marketing del desamrollo de la tecnologia ¥ diseno del

(03) Nicho de mereado joven producto con contenido en tendencia

producto
(4)Amen azas (7) Estrategias FA (8) Estrategias DA

(D1 - A1) Vender d producto con
estrategias de marketing que muestren
ben eficios reales y posibles.

(A1) Poder de negociacién con los (F1 - A1) Incluir una guia rapida de uso del
compradores producto.

(F2 - A2) Crear propuestas que resalten los | (D2 - AZ) Realizacion de provectos verdes
beneficios del producto ¥ que resulten que economicen la materia prima ¥ sean
atractivos a los posibles proveedores eco-amigables.

(A2 Poder de negociacion con los
proveedores

(A9) Nivel alto de delicuencia (F3 - A3) Presentar un modelo con tecnologia | (D3 - A3) Crear disenos sencillos con base

imperceptible minimalista
Elaborado por: Estudiantes de Tercer Semestre, paralelo "C" Fecha: 09/01/2023
Revisado por: Fecha:
Revisado por: Fecha
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SISTEMA DE COSTO POR ELEMENTOS DE LA PULSERA CON
CHIP DE RASTREO

Pulsera de silicona con chip con produccién diaria de 3
articulos

Producto: Pulsera de silicona, estilo reloj con microchip
de rastreo

Codigo: PSERMR0000001

Origen: Vegetal

Tabla 6

Sistema de costo pulsera con chips

Chip $15,00 $15,00
Silicona $25,00 $25,00
Pintura $0,06 $0,06
Acido $0,17  $4,72 $0,17
Técnico $4,72
Alquiler $2,00 $2,00
Servicios $0,56 $0,56
basicos

Maquinaria $0,01 $0,01
Transporte $1,39 $1,39
Materiales $0,11 $0,11
de

Limpieza

Totales $40,00 $0,22 $4,72 - $4,06 $49,01

En la siguiente tabla se pueden observar los precios de los
productos utilizados:
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Tabla 7

Costos derivados

Chip $15,00 1 1 $15,00
Silicona $25,00 4 $25,00
Pintura $5,00 90 1 $0,06
Acido $15,00 90 1 $0,17
Técnico $425,00 90 1 $4,72
Alquiler $180,00 90 1 $2,00
Servicios $50,00 90 1 $0,56
basicos

Magquinaria $150,00 21600 1 $0,01
Transporte $15.000,00 10800 1 $1,39
Materiales $10,00 90 1 $0,11
de limpieza

Totales $49,01

En los cdlculos mensuales tenemos principalmente los
productos de materiales de limpieza, para los cuales se ha
utilizado como cantidad disponible 90 debido al calculo de
produccién mensual.

Produccion mensual = produccion diaria * 30 dias

Produccién mensual = 3 * 30

Produccién mensual = 90
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METODOLOGIA
Se aplica féormulas de la estadistica para el andlisis
correspondiente.

Poblacion: 217.553

Muestra:
Z?pqN

"= Nez + Z?%pq

Donde:

N = Tamafio de Poblacién

Z = Nivel de confianza

e = Error de estimacion

p = Probabilidad a favor

q = Probabilidad en contra

n = Tamafo de la muestra

Teniendo definido los elementos de la férmula se obtienen
los siguientes datos:

N =217.553
Z=94%-1,88

e= 6%-0,06

p=0,50
qg=1-p=1-0,50=0,50
n=7

Obtencidén de la muestra:
_ Z%pgN
" Ne? + Z%pq

B (1,88)2(0,50)(0,50)217.553
" = 217.553(0,06) + (1,88)2(0,50)(0,50)

n = 245,1678448
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Se obtiene una muestra de 245.
Esta formula se utiliza cuando la poblacién es muy grande
y es complicado aplicar una encuesta a todo ese niumero.

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Tabla 8

Pregunta 1: ;En qué rango de edad se encuentra?
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Menos de 18 44 18%
18-38 135 55%
39-58 51 21%
MAS DE 59 15 6%
Total 245 100%

De acuerdo con lo recopilado por los encuestados se
puede ver que el 18% esta entre menos de 18 afios, el 55%
estd entre 18 y 38 afios, el 21% de los encuestados esta entre
los 39 y 58 afios y el 6% esta entre mas de 59 afios, esto nos
simboliza que la mayoria de las personas encuestadas estan
entre 18 y 38 afios, lo cual vendrian siendo personas jovenes.

Tabla 9

Pregunta 2 ;A qué género pertenece?
Genero Frecuencia Porcentaje
Femenino 140 57%
Masculino 90 37%
Otros 15 6%
Total 245 100%
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En esta encuesta, un 57% es de género femenino, el 37%
de género masculino y entre otros tenemos un 6%. Aqui se
puede notar que la mayoria de nuestros encuestados son de
género femenino.

Tabla 10

Pregunta 3 Actualmente, ;Qué es lo que no le gusta del jabén prieto?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Olor 132 53,88%
Textura 71 28,98%
Color 42 17,14%
Total 245 100%

Los datos recopilados dentro de la pregunta nimero cinco
arrojaron que a las personas encuestadas lo que menos le
gusta es el olor que se percibe del jabén con un porcentaje
total del 53,88%, a diferencia del 17,14% que dieron a
conocer que lo que menos les agrada del producto ofrecido
es el aspecto del color del jabén, y para completar el 100%
de las encuestas, las personas dijeron que la razén por la que
les disgusta es por la textura de este.

Tabla 11

Pregunta 4 ;Ha utilizado jabones medicinales?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 173 71%
No 72 29%
Total 245 100%
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De acuerdo a lo recopilado por las personas encuestadas
se puede ver que se obtiene un total de 173 personas que
dijeron que si han utilizado jabones medicinales, entre
ellos el 71% son personas de 18 a 20 afios, mientras que
también tuvimos un total de 72 personas que dijeron que
no han utilizado jabones medicinales, entre ellos el 29% son
personas de 18 a 20 afios, esto quiere decir que la mayoria
de personas encuestadas estdn en un rango entre 18 a 20
afios por lo tanto lo cual vendrian siendo personas jévenes.

Tabla 12

Pregunta 5. ;Con que frecuencia usa jabones medicinales?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 67 27%
Ocasionalmente 115 47%
Nunca 63 26%
Total 245 100%

Se obtuvo un total de 67 personas que dijeron que utilizan
jabones medicinales muy frecuente, entre ellas el 27% son
personas de 18 a 20 afios, mientras que también obtuvimos
un total de 115 personas que dijeron que ocasionalmente
hacen uso de jabones medicinales, entre ellas el 47% son
personas de 18 a 21 afios, por ultimo también se ve un
total de 63 personas que opinaron que nunca han utilizado
jabones medicinales, entre ellas el 26% son personas de
18 a 21 afios, cabe recalcar que la mayoria de personas
se encuentran en un rango entre 18 y 21 afios lo que nos
demuestra que vendrian siendo personas jévenes.
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Tabla 13
Pregunta 6. De las opciones anteriores, ;Qué cambios le gustaria que se le

hicieran al producto?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Olor 128 52%
Textura 72 30%
Color 45 18%
Total 245 100%

Los datos recopilados en esta seccién son casi similares
a la pregunta anterior, las respuestas de los involucrados
ante esta pregunta arrojo que con un 18,37% de la muestra
le cambiaria el color del jabén ya que este no brinda un
aspecto agradable ante la poblacion a la que se le ofrece el
producto, con un 29,39% le haria cambios en la textura de
este producto, haciendo que la experiencia de disfrutar de los
beneficios de este producto natural sea mas satisfactorio, y
con un 52,24% complementando el 100% nos dio a conocer
que sus cambios serian en el olor que brota de este jabon,
ya que para muchos no es agradable el olor que ofrece el
producto y por esa raz6n no los consumen.

Tabla 14
Pregunta 7. Si el producto es lanzado al mercado, y se adapta a sus

necesidades ;Consideraria comprarlo?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Si 166 68%
No 12 5%
Tal vez 67 27%
Total 245 100%
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Deacuerdo conlavariable sobrelaaceptacion del producto
en el mercado se determiné que el 68% manifestaron que, si
estarian dispuestos a comprar, mientras que el 27% que no.
En ese aspecto, los productos a comercializacion y distribuir
tiene una aceptacién adecuada, es decir, existe demandan
que tienen las necesidades que se desean cubrir.

Tabla 15

Pregunta 8. ;Conoce sobre los beneficios del jabon prieto?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 157 64,08%
No 88 35,92%
Total 245 100%

De acuerdo con la pregunta plateada se obtuvo que el
64% si conoce los beneficios del jabon negro, por lo que se
considera que mas del 50% de lamedia conocelas propiedades
medicinales y naturales del producto. Sin embargo, el 36%
aun presenta desconocimiento sobre la materia.

Tabla 16
Pregunta 9. ;De acuerdo con los diferentes beneficios del jabén prieto,

indique por cudl de las siguientes opciones adquiriria el producto?

Opciones Frecuencia Porcentaje

1 Brinda belleza y brillo a la piel. 3 2%

2 Actda como calmantes y alivia 3 8%
molestias en la piel

3 Hidrata, purifica y limpia la piel en 8 40%
profundidad.

4 Es antinflamatorio y antibacteriano. 0 12%
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Opciones Frecuencia Porcentaje
5 Ayuda a tratar problemas en la piel 1 %
como las estrias o eczemas.
Total 245 100%

Teniendo como base la pregunta 9, la cual, esta relacionada
a los beneficios del jabon prieto, y, que, pretende conocer,
por cudl de los beneficios que tiene este producto accederian
a adquirirlo. Se tiene una frecuencia de 53 personas elijen
que acceden a adquirirlo por el brillo y la belleza que le
brinda a la piel, otra frecuencia elevada de 98 personas
escoge la opcién que hidrata, purifica y limpia la piel, las
otras opciones no sobrepasan la frecuencia de 20, 30 y 43. Se
llega a la conclusién, de que, la mayor parte de la muestra a
la que se le encuesto, y de acorde a las opciones que eligieron
en base a los beneficios del producto, las personas prefieren
adquirir el jabon prieto para utilizarlo en pro y beneficio
para la piel.

Tabla 17
Pregunta 10. ;En qué rango de edad se encuentra?
Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Menosde 18 5 8%
2 18-38 26 1%
3 39-58 7 3%
4 Masdeb59 7 %
Total 245 100%

En contenido de la pregunta 10, que cuestiona sobre el
rango de edad de quienes realizan la encuesta, se tiene
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una mayor frecuencia de 126 personas, correspondiente
a la opcion del rango de edad que se encuentra entre 18 y
38 afios, una cantidad considerable para establecer que,
quienes adquieren y utilizan el producto es la poblacion
entre adolescentes y jovenes mayores.

Tabla 18

Pregunta 11. ;A qué género pertenece?
Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 139 57%
Masculino 89 36%
Otros 17 7%
Total 245 100%

De la poblacién encuestada el 57% es femenino, el 36%
es masculino y el 7% fue otros (género no especifico). Para
el andlisis de resultados es importante determinar que, de la
poblacién tomada para el ejercicio de estudio de mercado,
son hombres y mujeres quienes predominan la escala dentro
del producto del aceite de cannabis.

Tabla 19

Pregunta 12. ;Ha utilizado aceites medicinales?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 145 59%
No 100 41%
Total 245 100%

En la siguiente pregunta se obtiene que el 59% utilizaron
aceites medicinales, el 41% no utilizan de aquello. Por ende,
mas de la mitad de los encuestados demostraron que si han
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usado productos con fines médicos, es decir, la principal
motivacién del consumo de este tipo de productos es por sus
propiedades de aceites naturales.

Tabla 20
Pregunta 13. ;Con que frecuencia utiliza los aceites medicinales?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
1 Muy frecuente 6 9%
2 Ocasionalmente 04 2%
3  Nunca 5 9%
Total 245 100%

Segunlo manifestado porlosencuestadosrespondieron que
muy frecuente con un porcentaje de 19%, ocasionalmente 42%
y nunca 39%. Esto representa que la mayoria de la poblacion
no utiliza de forma frecuente los aceites medicinales, las que
lo utilizan ocasionalmente lo hacen en casos necesarios en los
cuales se vean afectados o lo requieran, y que frecuentemente
son utilizados por cierta poblacién pequeiia.

Tabla 21

Pregunta 14. ;Ha escuchado sobre el aceite cannabis?
Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 55 3%
2 No 0 7%
Total 245 100%

Las respuestas de los involucrados ante la pregunta ;Ha
escuchado sobre el aceite cannabis? Cuya respuesta en
la mayoria fue que SI 63% conoce para que sirve el aceite
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medicinal cannabis en las personas y de qué manera actia, y
un 37% desconoce la utilidad del aceite.

Tabla 22
Pregunta 15. E1 CBD en aceite es un producto que contiene componentes de
la planta de cannabis, ;Estd de acuerdo con los componentes que contiene

el CBD?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Si 184 75,10%
No 61 24,90%
Total 245 100%

Enlapregunta 15 indica que, el 75,10% de los encuestados
estan de acuerdo con los componentes que contiene el CBD,
mientras el 24,90% no estan de acuerdo con los componentes
que contiene el producto lo cual se llega a deducir que no
conocen completamente los beneficios de cada uno de los
componentes del producto.

Tabla 23

Pregunta 16. ;Alguna vez ha utilizado el CBD?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 85 34,69%
No 160 65,31%
Total 245 100%

Se le preguntd a la muestra seleccionada de encuestados
si alguna vez han utilizado o consumido el producto de CBD,
en donde el 34,69% de los encuestados afirman si haber
utilizado el producto mientras la mayoria con el 65,31% no
lo han consumido ni utilizado. Se concluye que la mayoria no
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han utilizado el producto la cual tampoco conocen la calidad

de este y los beneficios que contiene.

Tabla 24

Pregunta 17. ;De acuerdo con los beneficios del CBD, indique para cudl de

las opciones les beneficiaria en caso adquirir el producto?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Fibromialgia 28 11%
Ciertos tipos de cancer 23 9%
Enfermedades inflamatorias 48 20%
Ansiedad, estrés y depresion 107 44%
Trastornos neurolégicos 9 4%
Enfermedades neuropsiquiatricas 10 4%
Sindromes metabdlicos 20 8%
Total 245 100%

Los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a las
personas sobre los beneficios del CBD por lo cual adquiririan
serian por ansiedad, estrés y depresion como las de mayor

respuesta.

Tabla 25

Pregunta 18. ;Usted estaria de acuerdo con el desarrollo de un producto
que nos permita localizar a una persona en todo momento por sequridad?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 97 40%
Muy de acuerdo 59 24%
Neutral 65 26%
Poco de acuerdo 16 7%
Nada de acuerdo 8 3%
Total 245 100%
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Las respuestas obtenidas a través de las encuestas se
pueden entender que las personas estan totalmente de
acuerdo con el desarrollo de un producto de seguridad que
permita localizar a las personas.

Tabla 26
Pregunta 19. ;Usted cree que el desarrollo de la pulsera rastreadora es

innovador para nuestra sociedad?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 87 35,51%
Muy de acuerdo 65 26,53%
Neutral 66 26,94%
Poco de acuerdo 19 7,76%
Nada de acuerdo 8 3,26%
Total 245 100%

De acuerdo con la pregunta planteada se obtuvo que el
36% creen que la pulsera rastreadora es innovadora para
nuestra sociedad, 27% estd muy de acuerdo en qué la pulsera
es innovadora en la sociedad, 27% neutral significa que no
desean participar en este nuevo desarrollo de la pulsera 8%
estdn poco de acuerdo y por ultimo tenemos el 3% que no
esta de acuerdo en este nuevo producto que son las pulseras
rastreadoras.

Tabla 27
Pregunta 20. ;Estaria dispuesto a adquirir la pulsera con chip con el fin de

salvaguardar con sus seres queridos?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 92 37,55
Muy de acuerdo 72 29,38
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Alternativas Frecuencia Porcentaje

Neutral 56 22,86
Poco de acuerdo 17 6,94
Nada de acuerdo 8 3,27
Total 245 100%

En la siguiente pregunta se obtiene que el 38% esta
dispuesto en adquirir la pulsera para asi tener una mejor
seguridad con sus familiares, 29% estan muy de acuerdo,
23% neutral, 7% poco de acuerdo y el 3% no esta dispuesto
en adquirir la pulsera rastreadora.

Tabla 28
Pregunta 21. ;Estd de acuerdo en que esta tecnologia de ubicacién de

implemente en diferentes tipos de accesorios?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 97 39,59%
Muy de acuerdo 64 26,12%
Neutral 59 24,08%
Poco de acuerdo 18 7,35%
Nada de acuerdo 7 2,86%
Total 245 100%

La tabla 28 indica que, la idea de que se implemente la
tecnologia de ubicacion en tiempo real en accesorios varios
luci6 atractiva para la mayoria de los encuestados, cuyo
porcentaje de total aceptacidn, fue del 39,59%, frente a un
2,86% de encuestados que mostraron total desacuerdo a la
idea de este proyecto. Lo que indica que una propuesta de este
tipo al mercado tendria aceptacion y llamaria la atencién de
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los consumidores por precautelar la seguridad de familiares,
una de las mayores preocupaciones actuales en el pais. Por
otro lado, el 24,08% de encuestados mostraron indiferencia
a la idea propuesta.

Tabla 29
Pregunta 22. ;Estaria dispuesto a recomendar la pulsera con chip

rastreador después de que lo haya probado?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 89 36,33%
Muy de acuerdo 71 28,98%
Neutral 56 22,86%
Poco de acuerdo 18 7,35%
Nada de acuerdo 11 4,49%
Total 245 100%

Se le preguntd a la muestra seleccionada de encuestados
si, una vez probado el producto con el chip rastreador,
lo recomendaria; los resultados mostrados en la tabla
22 denotan que el porcentaje de total aceptacion fue del
36,33% frente al 4,49% de total desacuerdo; la indiferencia
ala disposicion de recomendar el producto ronda el 22,86%.
De acuerdo con los datos obtenidos se deduce que, a pesar
de la innovadora idea de implementar esta tecnologia en
accesorios varios, los posibles consumidores considerarian
no tan necesaria la idea de recomendarlo a otras personas.
Los resultados de la encuesta representan un supuesto
después de probar el producto, sin embargo, se muestra una
ligera inclinacion positiva a recomendarlo.
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ANALISIS GLOBAL

Parainiciar con el andlisis global de las encuestas realizadas
a 245 personas, es importante recordar que el objetivo de
este método fue para conocer la aceptacion de los productos
en el mercado, y en el caso contrario encontrar soluciones o
mejoras para que todas las personas adquieran el producto.

En primer lugar, se tiene el jabon prieto de lo cual la mayoria
delas personasdicen si haberlo utilizado ocasionalmente, pero
mencionan que no les gusta el olor, por lo tanto, si se mejora
el olor utilizando fragancias mas agradables las personas lo
adquiririan sin pensarlo porque mencionaron que conocen
los muchos beneficios que tiene en la piel: hidratando,
purificando y limpiandola.

En segundo lugar, el aceite medicinal de CBD, de lo cual
las personas mencionan si conocer y utilizar ocasionalmente
otros tipos de aceites medicinales; la mayoria de las personas
indican que: si han escuchado sobre el aceite de cannabis y
estandeacuerdo con sus componentes, perono lo han utilizado
antes y posiblemente lo adquiririan por sus beneficios en
salud mental contra la ansiedad, estrés y depresion.

Por ultimo, esta el desarrollo de una pulsera rastreadora
con chip de lo que la mayoria de las personas indican que
estan de acuerdo con su presentacion en el mercado y piensan
que es innovador, por lo cual lo adquiririan en diferentes
accesorios y hasta lo recomendarian luego de usarlo. Sin
embargo, hay un porcentaje menor que indica estar en contra,
porque consideran que estar rastreando a alguien es invadir
el espacio personal.

Con base en todo lo mencionado anteriormente, se puede
decir que los productos tendrian gran apertura y aceptacion
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en el mercado, pero habria que tomar en cuenta algunos
detalles de la presentacion para cumplir con las expectativas
de las personas que han dado recomendaciones. Ademas, es
importante tener en cuenta que cualquier producto que es
ingresado al mercado, no siempre tiene una aceptacion del
100% porque todas las personas tienen gustos y preferencias
diferenciadas.

CONCLUSION

En conclusion, se pudo determinar que a pesar de tener casi
todo enlaactualidad nunca se debe de cerrarla probabilidad de
elaborar un producto similar, pero con factores diferenciales,
es decir, las necesidades en un ser humano estan presente en
todo momento, sin embargo, una empresa también puede
desarrollar esa necesidad a un consumidor en particular
a través de la creatividad e innovacién de productos que se
ajusten. En este caso, se disefiaron tres ideas direccionado a
la salud y tecnologia como son el jabén negro con esencia de
frutas, aceite de cannabis y pulseras electrdnicas de rastreo.

El jabon prieto es una propuesta que ya existe en el
mercado, sin embargo, el factor diferencial es mejorar el
producto agregandole esencia y olores suavizantes de frutas
sin que pierdan las propiedades naturales y medicinales del
pifién. En ese aspecto, el producto desarrollado presenta
una aceptacion alta con una correlacién alta del 80% de los
encuestados, de la misma manera, el disefio del jab6on no es
tan elevada ya que el costo de producciéon de un jabon es
de $1,85 a un precio de mercado de $2,96, por ende, en la
primera fase se elaboran 1000 jabones para que al menos
500 sean comercializados, obteniendo 1.480,00%, es decir,
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un 30% mas de lo invertido.

Por otra parte, el CBD es una de las 80 sustancias quimicas
de la planta Cannabis sativa, eso significa que se trata de
un compuesto natural que no tiene efectos psicoactivos
ni psicotrépicos ya que los diferentes estudios clinicos
que se estan realizando demuestran que tiene potencial
terapéutico. Por ende, el aceite de cannabis es un producto
que tiene una aceptacién potencial en el mercado ya que el
70% de los encuestados estarian dispuestos a consumir y
recomendar el consumo del producto. De la misma manera
para los calculos mensuales en productos como espatula,
olla, stickers, utensilios y otros, se ha utilizado como cantidad
disponible 600 debido al calculo de producciéon mensual.

El tercer producto para realizar son las pulseras con
funcion de rastreo, actualmente, dentro de la sociedad en la se
viven casos diarios de desapariciones, asesinatos, femicidios,
homicidios y violencia sexual. Por lo tanto, las pulseras
electronicas derastreo esun producto quetiene unaaceptacion
potencial en el mercado ya que el 75% de los encuestados
estarian dispuestos a comprar, usar y recomendar el consumo
del producto. Asi mismo, en los calculos mensuales tenemos
principalmente los productos de materiales de limpieza, para
los cuales se ha utilizado como cantidad disponible 90 debido
al calculo de producciéon mensual.
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En aras de aportar a la creciente demanda y constante
evolucion empresarial, la Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi por intermedio de la Carrera de Administracion de
Empresas, aplica los procesos de vinculacion con la
colectividad bajo el Proyecto Fortalece Tu MiPyMe.

El resultado es la presentacién de proyectos a modo de
caso de estudio en donde se detallan aspectos
investigados en Desarrollo Organizacional y Gestion de
Procesos, y, Plan de Marketing de varias empresas de la
ciudad; los estudios de caso en mencién aportan ejemplos
de como las empresas pueden integrar dichas gestiones
en sus operaciones y crear un impacto positivo en sus
partes interesadas, ademas de dotar de recomendaciones
coadyuvando al crecimiento de estas.

Asi, el tomo 2 se enfoca en la creatividad e innovacién en
emprendimientos. Un aporte relevante para todos los

interesados en esta area de conocimiento.

CUERPO
DEVOCES

SBN: 978-9942-631-12-1




