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VIII. RESUMEN EJECUTIVO EN ESPANOL

El presente trabajo de investigacidon se basd en las Normas 1SO 9000, que incluye, la
implantacion de sistemas de calidad en la empresa, mantenimiento del sistema y al
desempefio de las funciones de calidad en las organizaciones que estan interesadas a

implementar las normas para una mejor administracion.

En el estudio realizado en el presente proceso investigativo, se vio la importancia de
implementar las Normas I1SO en la Cooperativa asi como tener un conocimiento claro de
los procesos que se deben ejecutar para evitar insatisfaccion en los socios en el momento

de prestacion de los servicios.

Se ha desarrollado la sustentacion teorica en la que se fundamenta todo lo relacionado
con el origen de las Normas 1SO, la administracion, control y evaluacion de los mismos
y temas sobre gestioén de calidad asi como lo principios de calidad, aplicacion de las

normas I1SO en la oficina operativa.

Este trabajo de tesis estd estructurado de acuerdo al reglamento emitido por la
Universidad Estatal de Bolivar, el cual contiene tres capitulos; en el primer capitulo:
consta del tema, antecedentes, formulacién del problema, justificacién, objetivo general
y especifico, marco tedrico referencial, conceptual y cientifico, en el segundo capitulo
analisis e interpretacion de resultados, y en el tercer capitulo por la propuesta en la cual
esta incluido el Manual de Gestién de Calidad aplicado al proceso administrativo de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Para el trabajo de investigacion se utilizd los instrumentos de recoleccion de datos como
la encuesta que fue aplicada a los funcionarios de la Cooperativa y la entrevista al
Gerente para obtener datos reales los cuales permitieron detectar los aspectos

fundamentales para el desarrollo y la elaboracion de la tesis, ademas sirvieron para

XM



elaborar las conclusiones y recomendaciones claras y concretas que faciliten encontrar

alternativas de solucion al problema planteado.
De acuerdo con los resultados obtenidos de la investigacion de campo, toda esa
informacion recopilada, tabulada y con su andlisis respectivo conlleva a desarrollar una

propuesta de Manual de Calidad.

El manual es un documento que servird como guia para mejorar la atencion de los socios
y lograr satisfacer sus necesidades.
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IX. SUMMARY

The present research was based on ISO 9000, which includes the implementation of
quality systems in the enterprise, system maintenance and performance of the functions
of quality in organizations that are interested in implementing the standards for better

administration.

In the study conducted in this research process was the importance of implementing the
ISO in the Cooperative as well as having a clear understanding of the processes that

must be run to avoid dissatisfaction among partners at the point of service delivery.

We have developed the theoretical framework that is based on everything related to the
origin of the ISO, management, monitoring and evaluation thereof and quality
management issues as well as quality principles, application of 1SO standards
operational office.

This thesis is structured in accordance with regulations issued by the State University of
Bolivar, which contains three chapters, in the first chapter consists of the subject,
background, problem statement, justification, overall objective and specific, theoretical
framework, conceptual and scientific , in the second chapter analyzes and interpretation
of results, and in the third chapter of the proposal which includes the Quality
Management Manual applied to the administrative process of the Savings and Credit
Cooperative San José Ltd.

For the research instruments used for data collection as survey applied to officials of the
Cooperative and interview the Manager for real data which allowed to detect the
fundamental aspects for the development and preparation of the thesis also served to
draw the conclusions and recommendations that facilitate clear and concrete to find

alternative solutions to the problem.
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According to the results of the field research, all that information collected, tabulated

and their respective analysis leads to develop a proposal for the Quality Manual.

The manual is a document that will serve as a guide to improve the care of partners and

achieve their needs.

XVI



X. INTRODUCCION

Aunque las instituciones han encontrado dificultades en el transcurso de los afios por
muchas razones, la causa principal de los problemas sigue relacionada directamente con

normas de gestién de calidad para mejorar prestacion de servicios.

El crecimiento progresivo de la poblaciéon durante las dos ultimas décadas constituye
uno de los principales factores, para que las empresas como las de ahorro y Crédito
hayan crecido considerablemente en cuanto a su economia, operaciones, y el servicio a

Sus SOCios.

Hoy en dia es de vital importancia que las instituciones financieras, entiendan que si no
mejoran tienden a desaparecer y la competencia los absorbe debido a la mejor
preparacion de los mismos. Pero si las entidades utilizan para su administracion las
normas ISO les ser4 de mucha ayuda porque asi lograran mejorar sus servicios captar
mas socios y lograr ser una empresa competitiva y mantenerse en un nivel alto en el

mercado financiero.

La evolucién del Sistema Cooperativista ha evolucionado en el mundo de manera
impresionante, porque los empresarios consideran que los nuevos escenarios mundiales

exigen revisar las normas y leyes que les asisten.

En tal sentido las instituciones cooperativistas de Ecuador necesariamente tienen que
administrar sus instituciones desde una nueva normativa lo que exige acudir a las
potencialidades de las normas ISO 9000, en cuyo instrumento encuentran orientaciones

administrativas.
El aporte de esta investigacion es que los directivos y personal de la Cooperativa

entiendan que la aplicacion efectiva de las normas ISO para su administracién es muy

importante hoy en dia para que en el futuro estén seguros y preparados.
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CAPITULO |

1. TEMA:

GESTION DE LA CALIDAD CON BASE A LAS NORMAS ISO DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA, PROVINCIA DE
LOS RIOS, CANTON MONTALVO, PERIODO 2011-2012.



2. ANTECEDENTES

Hoy mas que nunca una buena gerencia hace posible el logro de sus objetivos mediante
la direccion y el control en forma sistematica y transparente, implementando y
manteniendo un sistema de gestion de eficiencia, eficacia para conseguir calidad, que
esté diseflado para mejorar continuamente su desempefio, mediante la consideracién de
las necesidades en las diferentes areas de cualquier empresa sea comercial, industrial o
de servicios. Sin embargo, controlar y dirigir una empresa, no es una tarea facil o
efimera, todo lo contrario, esto implica un trabajo de dedicacion, astucia y de gran
conocimiento de que areas o0 area se desea disefiar y aplicar los indicadores de gestion.
Por esto es imprescindible que la gerencia conozca antes de iniciar un aventurado viaje,
todas las areas potenciales, cualidades, caracteristicas, beneficios, utilidades, ubicacién

de lo que tiene previsto medir.

Actualmente, visualizando el ambiente social, econémico y politico que impera en el
Ecuador, no es dificil imaginar lo complejo que debe ser para la mayoria de las empresas
mantenerse a flote y seguir progresando. Muchas son las empresas que reconociendo su
déficit se han visto en la necesidad de disminuir considerablemente sus gastos, disminuir
las nébminas y aumentar la produccién, para asi mantener el margen de ganancias que se
quiere. Por otra parte, el grupo de empresas que aun se conserva en la lucha por
mantenerse, deben tomar medidas de reestructuracion y evaluacién de los puntos clave
en los que se esta fallando para aplicar acciones correctivas que les permitan mejorar el
estado de la cooperativa. Es por eso que la gerencia de esta cooperativa esta buscando
nuevas maneras de dirigir la misma que ha visto la necesidad de disefiar y aplicar los
indicadores de gestidn, para reestructurar, cambiar y controlar, tanto esto con el objeto

de minimizar sus esfuerzos y hacer posible el éxito de sus metas.

Al no existir un manual de calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José
Ltda., se ve la necesidad de implementar las Normas ISO las cuales serviran para

mejorar la prestacion de su servicio y lograr la satisfaccion de sus clientes.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El crecimiento progresivo de la poblaciéon durante las dos Gltimas décadas constituye
uno de los principales factores, para que las empresas como las de ahorro y Crédito
hayan crecido considerablemente en cuanto a su economia, operaciones, y el servicio a

Sus SOcCios.

El objetivo general de las Cooperativas de Ahorro y Crédito es promover la cooperacion
econdmica y social entre los usuarios, para cuyo cumplimiento recibird los ahorros de
los socios y depositos que estos realicen, efectuar cobros, pagos y todas aquellas
operaciones que sean necesarias para el fortalecimiento de la Cooperativa.

La mayoria de las cooperativas que han fracasado en su intento en la implementacién de

Gestion de Calidad con las Normas ISO poseen algo en comdn: la falta de compromiso.

No alcanza solamente con cumplir los requisitos de documentacion exigidos por la
norma, no alcanza con poner en marcha el sistema y dejarlo actuar por si mismo. La
verdadera diferencia estd en la gente. Si los directivos no se involucran seriamente, si
realmente no comprenden la necesidad de cambiar, si no prestan atencion a sus
mercados, si no ponen en practica un liderazgo participativo, si no impulsan una cultura
de calidad a lo largo y a lo ancho de la organizacion, la implementacion de las normas

s6lo serd un mero requerimiento formal condenado al fracaso.

El inadecuado manejo y control de los recursos técnicos, humanos, financieros, entre
otros han sido la principal causa, para que las cooperativas de esta linea obtengan déficit

como resultado final.

La desorganizacion y el empirismo de administrar el futuro de la cooperativa con lleva a
determinar un déficit financiero donde los usuarios adoptan medidas de que importismo

y desacato a las leyes y reglamentos de la cooperativa.



En el caso de la Unidad operativa de la cooperativa de Ahorros y Crédito San José Ltda.,
Provincia de los Rios, Cantén Montalvo, en la atencién al publico no demuestran
calidad serd por ser nueva o porque le consideran una parte de la matriz de la
cooperativa, problema que depende de la administracion de los profesionales que

prestan sus servicios.

Razoén por la cual hoy méas que nunca es urgente, necesario e imprescindible que todo el
sector financiero en las que se incluyan a las cooperativas de Ahorro y Crédito en estas
de tipo abiertas o cerradas. Disefien y estructuren indicadores de eficiencia, eficacia y
calidad a los procesos internos, lo que permitird mejorar sus servicios y mantenerse en la
actualidad mundo competitivo, donde la satisfaccion del cliente prevalece a la
rentabilidad.



3.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ DE QUE MANERA LA FALTA DE APLICACION DE NORMAS ISO INCIDEN
EN LA GESTION DE LA CALIDAD DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SAN JOSE LTDA, PROVINCIA DE LOS RIOS, CANTON MONTALVO,
PERIODO 2011-20122.

3.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e (La gestion de calidad influye en el desarrollo administrativo de la Unidad
Operativa de la Cooperativa?.

e Cbmo participa el personal de la cooperativa en la gestion de calidad?

e ;Sera necesario el perfil profesional para la gestion de calidad en la Cooperativa?

e ;Los indicadores de gestion de calidad promueven el desarrollo administrativo de la
cooperativa?.

e /La aplicacion de las Normas ISO, ayudara al desarrollo administrativo de la
cooperativa?

e ;Los indicadores de gestion de calidad con base de Normas ISO, permitira dar una
mejor atencion al socio?

e ;Laaplicacion de las Normas ISO permitira un mejor desarrollo de la administracion
en cada uno de los servicios que presta la unidad operativa de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito San José Ltda., Provincia De Los Rios, Canton Montalvo?



4. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se basara en la gestion de calidad con base a las
Normas ISO 9001-2008, que incluye la actividad de consultoria en 1SO-9001 no solo se
limita al desarrollo y la implantacién de sistemas de calidad en la cooperativa, sino
también a la realizacion de servicios posteriores de auditorias internas, mantenimiento

del sistema y al desempefio de las funciones de calidad en la cooperativa.

El proyecto es muy importante toda vez que la gestion de calidad con base a las normas
ISO permitird que la cooperativa organice su administracion buscando conducir y operar
una empresa en forma exitosa y controle sistemética y transparente, considerando la
eficacia, eficiencia y satisfaccion al cliente en un sistema de gestion de calidad que este

disefiado para mejorar continuamente su desempefio.

Su aplicacion es una necesidad al gestionar, disefiar, y aplicar las Normas I1ISO en la
oficina operativa de la Cooperativa de ahorro y crédito San José LTDA. Provincia de
los Rios, Canton Montalvo, con un aporte para quienes dirigen esta empresa, a fin de
que puedan tomar las medidas necesarias para: precautelar, mejorar sus operaciones,
actividades, servicios, tomando la mejor decision para logar niveles altos de rendimiento

y cumplir asi sus objetivos.

El tema es de gran interés para la cooperativa tomando en cuenta que la ciudadania
del canton Montalvo se aprovechen del servicio que presta la institucion y mucho mas

si goza de Gestion de la Calidad con base a las Normas 1SO.

Es factible su realizacion, ya que las autoridades, dieron la apertura para el desarrollo
del trabajo investigativo y ademas dispone de los recursos necesarios para llevar a cabo
la préctica de un Manual de Calidad ISO 9001:2008, aplicado al proceso administrativo
de la oficina operativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. Cantén

Montalvo, disefiado a partir del diagnostico y sus necesidades formativas que facilita la



autor reflexion, todo sobre la base de garantizar niveles adecuados de gestion de calidad,

también mejorar el rendimiento econdmico, asi como el social, en el cantén Montalvo.

En este proyecto la novedad cientifica se considera el propdsito de establecer
estandares de calidad basados en las Normas ISO, para mantener mejoras, cambios,
productos y servicios 0 para aumentar la competitividad empresarial y lograr la

satisfaccidn de sus clientes a corto y largo plazo.

El tema es original porque no existen trabajos similares en la oficina operativa del
Cantdn Montalvo, esto se convertira en un escenario de trabajo con enfoques e
iniciativas diferentes que vayan a la par de la gestidn de calidad con base a Normas ISO

para abrir su mercado y mejorar su competitividad.

Con la aplicacion de gestion de calidad con base a las Normas ISO en la oficina
operativa de la Cooperativa de ahorro y crédito San José Ltda. Se beneficiaran la
ciudadania del Canton Montalvo, asi como el personal que trabaja para la cooperativa

por brindar un servicio con eficacia, eficiencia y calidad para satisfaccion del cliente.

Es importante la Gestion de la calidad en la oficina operativa para lograr mayor
competitividad, mejorar la atencién al cliente tomando en cuenta que la oficina matriz
cuenta con un area de atencion al cliente en donde se concentra las quejas y los reclamos
de los socios. Ademas la institucion cuenta con un Manual de quejas aprobado por el
Consejo de Administracion.



5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General

Mejorar la gestion de calidad con base a las Normas ISO de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San José Ltda. Cantén Montalvo, con el propdésito de que
existan estandares de calidad entre el personal y satisfaccion de sus clientes a

largo plazo.

5.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar los procesos de gestion de calidad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San José Ltda. Cantén Montalvo, con el propdsito de estar al tanto de
estandares de calidad basados en la Norma 1SO 9001:2008.

Determinar la gestion de los recursos humanos en el proceso administrativo para

crear estandares de calidad a favor de los socios en los diferentes servicios.

Proponer un Manual de gestion de calidad aplicado al proceso administrativo de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. Canton Montalvo.



6. MARCO TEORICO

6.1 MARCO REFERENCIAL

En el afio 1964 fue la iglesia la propulsora del cooperativismo en la provincia Bolivar,
50 personas tomaron la iniciativa animados por llevar a la practica los principios

cooperativos.

El 13 de abril de 1964, se firma el acta de constitucion de la cooperativa, cuya razon
social toma el nombre del patronato de la localidad “San José”, se aprueba el Estatuto en
segunda discusion y se procede a la eleccion de los Consejos de Administracion,
conformado por Dr. Pedro Monar, Segundo Montalvo, José Adalberto Rojas, Augusto
Yéanez Espinoza, en el Consejo de Vigilancia actdan Sr. Julio Benitez, Marco Armijo,
Arturo Montalvo, y el Comité de Crédito Luis Velasquez, Alejandro Montalvo, Victor
Solano Velasco.

El 10 de diciembre de 1964 se legaliza el funcionamiento de la cooperativa, mediante
acuerdo Ministerial 2752 e inscrita en el Registro General de Cooperativas el 10 de
diciembre de 1964, con el nimero de orden 1244, documentacion que contiene todos los
datos actualizados de acuerdo a las disposiciones constantes en la Ley y Reglamento

General de Cooperativas.

Hasta el afio 1985 se percibia como una institucién en crisis, enfocada a lo social .A
partir de 1986 la nueva administracion, crea productos de créditos al segmento de
asalariados empezando otra etapa, al firmar convenios con instituciones publicas y

privadas.

Otros convenios de fortalecimiento con organismos de asistencia técnica y fondeo,

Swisscontact, Woccu, Prodepine, PPS, Fonlocal, Miduvi, Concaf, CFN, Banco Central,



Banred, Financoop, RFR, CONECTA transforman la estructura orgénica funcional,

iniciandose un crecimiento sostenido, enfocada hacia el cliente.

La implementacion de politicas financieras, decision de cambio, actitud innovadora, un
manejo técnico y profesional, han permitido a la cooperativa pasar de una institucion
local enfocada al consumo; a una entidad provincial y regional, con servicios y
productos financieros orientados a las micro finanzas, Controlada por la
Superintendencia de Bancos y Seguros. Tomando en cuenta la importancia del trabajo
investigativo, se puede determinar que no existe trabajos de igual tenor o indice en otras
instituciones, es por esto que se esta desarrollando con gran interés y respaldo de la

Cooperativa entidad que ha facilitado toda la informacion pertinente.

GENERALIDADES DESCRIPTIVAS DE LA COOPERATIVA

“La cooperacion en el Ecuador tiene una larga tradicion histdrica que se remonta a las
épocas pre coloniales, constituyéndose en factor importante para el desarrollo
organizacional y cultural de los pueblos aborigenes; en efecto, en el antiguo Reino de
Quito, hoy Republica del Ecuador, antes y después de la dominacion, existian formas de
cooperacion voluntaria en las colectividades agrarias para llevar a cabo obras de
beneficio comunitario o familiar, denominadas de diferentes maneras, minga, trabajo
mancomunado, cambia manos, entre otros”. Historia del Cooperativismo, Luis

Antonio Ferrer, Edimundo, 2001. Pag. 12-14

Esos antecedentes constituyen  indudablemente un elemento propicio para el
afianzamiento en el pais de las organizaciones empresariales de tipo cooperativo, cuyo
cometido estd reconocido y amparado por el Estado: pues, segun lo establecido en el
Art. 1 de la Ley de Cooperativas, se las define como: “Sociedades de Derecho Privado,
formadas por personas naturales o juridicas que sin perseguir finalidades de lucro, tienen
por objeto planificar o realizar actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a

través de una empresa manejada en comun y formada con la aportacion econémica,
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intelectual y moral de sus miembros”. Ley de Cooperativas, Corporacion de Estudios

y Publicaciones Quito — 2008.

“Se define a las cooperativas como empresa, porque desarrollan una actividad humana
que persigue una estructura orgéanica con la finalidad de conseguir legalmente fines
sociales comunitarios, adquiriendo su propia personeria juridica que le permitan ser
sujetos de derechos y obligaciones; pues al igual que cualquier otro tipo de empresa, la
cooperativa relne elementos materiales representados en el capital social, capital que ni
es fijo, variando de acuerdo a las necesidades de la cooperativa capital que no es fijo,

variado de acuerdo a las necesidades de la cooperativa como empresa.

Este capital social esta dividido en partes iguales conocidas como acciones y por cada
accion se emite un titulo conocido como certificado de aportacion, pero los socios no
reciben ganancias en base al monto de certificados como sucede en las empresas
anonimas, porque aqui, solamente se otorga un interés anual no mayor al seis por ciento,

conforme a la ley.

Por lo tanto, solo pueden ser parte de las cooperativas aquellas personas que utilizan sus
servicios, pues los socios son los utilizadores permanentes de los servicios que presta la
cooperativa lo cual determina su caracter lucrativo que le permite llegar a los sectores
mas desprotegidos de una sociedad, otorgando créditos a bajas tasas de interés, como
servicio social sin costo alguno para el Estado, por lo que el sector cooperativo, ocupa
actualmente en nuestro pais y particularmente en nuestro medio, un factor relevante

dentro del desarrollo socioeconémico del sector.

El fin del cooperativismo de ahorro y crédito ha venido teniendo como objetivo
primordial, satisfacer las necesidades econdémicas de sus socios utilizando para ello, el
aporte integral de los asociados, para quienes tienen acceso a estos beneficios satisfagan
diversas necesidades que manifiestan en vivienda, produccién agropecuaria, artesanal,
pequefia industria y educacion entre otras. Es decir, que el sistema econdmico imperante

en el pais que no ha podido cumplir con las necesidades humanas de las clases
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marginadas que se hallan impedidas de acceder a préstamos usureros de otras entidades
de crédito como los bancos; de ahi que el cooperativismo dentro de su aspecto social,
llegue a la poblacion de mas bajos recursos econdmicos, proporcionando fuentes de
financiamiento para sus asociados, porque ellos son a la vez, tanto duefios como
beneficiarios.” La cooperativa de Ahorro y Crédito San José LTDA. Oficina Operativa
en el Canton Montalvo, Provincia de Los Rios, se crea por iniciativa y pedido de una
comision del Municipio del Canton Montalvo, quienes agobiados por las bajas
remuneraciones y preocupados por las multiples necesidades econémicas que atraviesan
las personas que dependen Unicamente de un bajo salario se vieron en la necesidad de
asociados buscar mejorar a sus economias familiares, razon por la cual decidieron
formar la cooperativa de ahorro y crédito San José LTDA. Con fines sociales y

crediticios en beneficio comun.

Es asi que el 7 de febrero del 2007 en reunién se programa realizar la creacion de la
oficina operativa, Y, el 18 de junio del 2007 fue autorizada segin resolucion N SBS-
INIF2007-137.

La Oficina de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. Estd ubicada en la Av.
Antonia de la Bastida calle 307, interseccion 25 de Abril del Cantén Montalvo Provincia

Los Rios.
SERVICIOS ACTIVOS
Bono de Desarrollo Humano 37870.149,97
Coonecta Agencias Compartidas LIQUIDEZ
Soat 31.17%.

Cajeros Automaticos y Tarjetas de Débito
SPI (Pago de Sueldos interbancarios)
Remesas

Seguro de Vida
Elaborado por: Raquel Ibarra

Fuente: Oficina Operativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

"WAZQUEZ German, (2006); “Cooperativismo”, Ecuador
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http://www.coopsanjose.fin.ec/agenciascompartidas.php
http://www.coopsanjose.fin.ec/serviciossoat.php
http://www.coopsanjose.fin.ec/cajerosytarjetas.php
http://www.coopsanjose.fin.ec/serviciosspi.php
http://www.coopsanjose.fin.ec/serviciosremesas.php
http://www.coopsanjose.fin.ec/servicioseguro.php

PRODUCTOS

CAPTACION

COLOCACION

Ahorro a la vista

Crédito de Vivienda

Cuenta Suefiitos

Consumo

Multi Ahorros

Microcrédito

Ahorrando ando

Deposito a Plazo Fijo

Resolucion COSEDE

Elaborado por: Raquel Ibarra

Fuente: Oficina Operativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

ACTIVOS QUE POSEE LA OFICINA OPERATIVA DE LA COOPERATIVA
SAN JOSE LTDA. DEL CANTON MONTALVO.

ACTIVOS

CODIGO CUENTA
18010505 Terreno
18020505 Edificios
18050501 Muebles de Oficina
18050502 Equipos de Oficina
18050504 Muebles de Oficina sin Vida Util
18060505 Equipos de Computacion
18060506 Equipos de Computacion sin Vida Util
18070505 Motocicletas
18900507 Otros Activos Antenas

Elaborado por: Raquel Ibarra

Fuente: Oficina Operativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.
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“MISION INSTITUCIONAL

Contribuir al progreso y bienestar de la familia ecuatoriana con productos y servicios

financieros, basado en principios de solidaridad, equidad y sostenibilidad.

VISION INSTITUCIONAL

Consolidar el liderazgo en sus mercados principales de intervencién y la orientacion al
apoyo a los sectores productivos, ampliando su cobertura y competitividad de los
productos y servicios financieros, con tecnologia, recursos humanos que le permitan

alcanzar una calificacion de riesgo no menor a “A”.

NUESTROS VALORES

LEALTAD: Hablar bien de la institucion, actuar con sinceridad e informar actos que
puedan afectar a la cooperativa. Hacer prevalecer el bien de la cooperativa por encima

de los intereses personales o de una oficina.

EQUIDAD: Brindar igualdad de oportunidades a todas las personas sin discriminacion
de género, raza, religion o condiciones tanto en la prestacién de servicios como en la

gestion organizacional
SOLIDARIDAD: Comprender las necesidades de los clientes y comparieros de trabajo
y mantener una actitud de apoyo a la solucion de sus problemas. Mantener una actitud

de trabajo en equipo.

INICIATIVA: Mantener una actitud hacia el cambio, el mejoramiento, el aprendizaje

continuo y el liderazgo.
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PRINCIPIOS DEL COOPERATIVISMO

Primer principio: Adhesion abierta y voluntaria

Las cooperativas son organizaciones voluntarias, abiertas para todas aquellas personas
dispuestas a utilizar sus servicios y dispuestas a aceptar las responsabilidades que
conlleva la condicion de asociados, sin discriminacion de género, raza, clase social,

posicion politica o religiosa.

Segundo principio: Control democratico de los asociados

Las cooperativas son organizaciones democraticas controladas por sus asociados,
quienes participan activamente en la definicion de las politicas y en la toma de
decisiones. Los hombres y mujeres elegidos para representar a su cooperativa, responden
ante los asociados. En las cooperativas de base, los asociados tienen igual derecho de
voto (un asociado, un voto), mientras en las cooperativas de otros niveles también se

organizan con procedimientos democraticos.

Tercer principio: Participacién economica de los asociados

Los asociados contribuyen de manera equitativa y controlan de manera democratica el
capital de la cooperativa. Usualmente reciben una compensacién limitada, si es que hay,
sobre el capital suscripto, como condicién de asociado.

Los asociados asignan excedentes para cualquiera o todos los siguientes propositos: el
desarrollo de la cooperativa, mediante la posible creacion de reservas, de las cuales al
menos una parte debe ser indivisible; los beneficios para los asociados en proporcion
con sus transacciones con la cooperativa; y el apoyo a otras actividades, segun lo

aprueben los asociados.
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Cuarto principio: Autonomia e independencia

Las cooperativas son organizaciones autbnomas de ayuda mutua controladas por sus
asociados. Si entran en acuerdos con otras organizaciones (incluyendo gobiernos) o
tienen capital de fuentes externas, lo realizan en términos que aseguren el control
democratico por parte de sus asociados y mantengan la autonomia de la cooperativa.
Quinto principio: Educacion, entrenamiento e informacion

Las cooperativas brindan educacién y entrenamiento a sus asociados, a sus dirigentes
electos, gerentes y empleados, de tal forma que contribuyan eficazmente al desarrollo de

Sus cooperativas.

Las cooperativas informan al publico en general, particularmente a los jovenes y

creadores de opinion acerca de la naturaleza y beneficios del cooperativismo.

Sexto principio: Cooperacion entre cooperativas

Las cooperativas sirven a sus asociados méas eficazmente y fortalecen el movimiento
cooperativo, trabajando de manera conjunta por medio de estructuras locales, nacionales,
regionales e internacionales.

Séptimo principio: Compromiso con la comunidad

La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de su comunidad por medio de

politicas aceptadas por sus asociados.

OBJETIVOS DE LA COOPERATIVA

Los objetivos de la cooperativa son:
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a. Fomentar en los socios mejores condiciones de trabajo y el aumento de la
produccion y la productividad, mediante la prestacion de servicios financieros
competitivos y oportunos.

b. Fomentar el ahorro de los socios y sus comunidades.

c. Fomentar los principios cooperativos como base fundamental del funcionamiento
y desarrollo de la cooperativa.

d. Promover su relacion e integracidn con otras entidades nacionales o extranjeras,
en procurar del fortalecimiento de la institucion y del sistema cooperativo.

e. Procurar fuentes de financiamiento interno y externo, para el desarrollo
institucional y de sus asociados.

f. Promover la ampliacién del nimero de socios de la cooperativa, tendiente a su
consolidacién y desarrollo.

g. Establecer otros servicios y actividades que contribuyan al mejoramiento social y
econoémico de sus miembros en el marco de lo establecido en la Ley, y Decreto

h. Fomentar a través de sus servicios, los principios de autoayuda, autogestion,

autocontrol como base fundamental del funcionamiento y desarrollo.

Estructura Interna y Administrativa

La Cooperativa ejerce su administracion interna por medio de los siguientes organismos.
» Asamblea General de Socios 0 Representantes

Consejo de Administracion

Consejo de Vigilancia

Gerencia

YV V V VY

.. . 2
Comisiones Especiales”

*Plan Estratégico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. (2010 )
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ORGANIGRAMA POSICIONAL COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
SAN JOSE LTDA.

OFICINA OPERATIVA MONTALVO

JEFATURA OPERATIVA (1

CREDITO (2 CAJAS (2
ASESORES RECIBIDORES
NEGOCIOS)

SERVICIO AL
CLIENTE (1

ASESOR
NEGOCIO Y
VENTAS (1

Elaborado por: Raquel Ibarra

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.
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ORGANIGRAMA POSICIONAL COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
SAN JOSE LTDA.

OFICINA OPERATIVA MONTALVO

JEFATURA OPERATIVA
ING. MAURICIO
ENRIQUEZ
CREDITO CAJAS SERVICIO AL ASESOR
CLIENTE NEGOCIO Y
ALVARO HIDALGO JESSICA SOLARTE
VENTAS
RENE ROCA
ROLANDO CHIMBO DAYSI MAGARISCA
LUIS MULLO

Elaborado por: Raquel Ibarra

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.
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6.2. MARCO GEOREFERENCIAL

UBICACION GEOGRAFICA DEL TRABAJO DE GRADUACION :

“GESTION DE LA CALIDAD CON BASE A LAS NORMAS ISO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA,
PROVINCIA DE LOS RIOS, CANTON MONTALVO, PERIODO 2011-2012.”

Leyenda

Cooperativa de Ahorro y Crédito

®  SanJosé

N Limites Cantonales

9925000.0

9900000.0

9875000.0

9850000.0

9825000.0

9800000.0

9775000.0

9750000.0
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614900.0 638550.0 662200.0 685850.0 709500.0 733150.0
9925000.0

9900000.0
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9775000.0
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614900.0 638550.0 662200.0 685850.0 709500.0 733150.0

Autor: Amada Raquel Ibarra Zuniga

Director: Dr. Marcelo Venegas

Ubicagidén Lon=-79°17"9”
geografica: Lat= -1°47 13~

Fuente de datos: CIE de la FCAGEI
Fecha: Novimebre del 2013

Informacion base:
INSTITUTO GEOGRAFICO MILITAR

Sistema de referencia:
WGS84 Zona 17 Sur

Escala®@— 00000 12000 13000 24000 30000

1:667660
Metros

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

Facultad De Ciencias Administrativas
Gestion Empresarial E Informatica

Infraestructura de Datos Espaciales de la UEB
Realizado por:

Sr. David Morocho

Sr. Danilo Mejia

Ing. Danilo Barreno




6.3. MARCO CONCEPTUAL

6.3.1 Cooperativismo

“Una cooperativa es una asociacion autonoma de personas que se han unido
voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones econémicas, sociales
y culturales comunes por medio de una empresa de propiedad conjunta y

. 3
democraticamente controlada.”

Es una asociacién organizada voluntariamente por un grupo de personas cuyos intereses
afines lo dispongan para rendirse a si mismo y a la comunidad, con la prestacion de un

buen servicio.

6.3.2 Cooperativa

“Una cooperativa es una asociacién autbnoma de personas que se han unido
voluntariamente para formar una organizacion democratica cuya administracion vy
gestion debe llevarse a cabo de la forma que acuerden los socios, generalmente en el
contexto de la economia de mercado o la economia mixta, aunque las experiencias
cooperativas se han dado también como parte complementaria de la economia

planificada.”

Cooperativa es una sociedad legalmente constituida, en donde sus socios, deciden libre,
voluntaria y equitativamente, aportar con capitales los que le permiten prestar un

servicio a la colectividad y a ellos mismos.

6.3.3 Ley

“La ley es un precepto dictado por una autoridad competente. Este texto manda o

prohibe algo en consonancia con la justicia y para el bien de la sociedad en su conjunto.

3Gabriel Leandro, Licenciado en Economia y Master en Administracion de Empresas
4Ley de Cooperativas, (2011); Ecuador, art. 66
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La ley (como norma juridica) debe cumplir con diversos principios como la generalidad
(comprende a todos los individuos), la obligatoriedad(es imperativa) y la permanencia

(son dictadas con caracter indefinida), entre otros.”

Se entiende por ley a toda norma juridica reguladora de los actos y relaciones humanas

que puede ser sancionada por la autoridad.

6.3.4 Administracion

“Es un proceso que consiste en las actividades de planeacion, organizacion, direccion y
control para alcanzar los objetivos establecidos utilizando para ellos recursos

econdémicos, humanos, materiales y técnicos a través de herramientas y técnicas

sistematizadas.®

6.3.5 Socios

“Persona que pertenece a un grupo con un fin determinado.”’

Son las personas fisicas o juridicas que componen la totalidad del capital de la sociedad,
la responsabilidad de éstos se limita al capital aportado.

6.3.6 Objetivo

“Un objetivo organizacional es una situacion deseada que la empresa intenta lograr, es

una imagen que la organizacion pretende para el futuro.”

Es un propdsito o aspiracién no cuantificable que se desea alcanzar la organizacion en

un determinado tiempo.

*Introduccion a la teoria general de la administracion, de Idalberto Chiavenato.
®BRAVO Mercedes, (2009); “Contabilidad General” Ecuador.
"Gabriel Leandro, Licenciado en Economia y Master en Administracion de Empresas
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6.3.7 Norma

“Las normas son reglas de conductas que nos imponen un determinado modo de obrar o

de abstenernos.

Son reglas que deben ser respetadas y que permiten ajustar ciertas conductas actividades.

6.3.8 Regla

Son planes, ya que establecen cursos de accion constituyéndose en la forma mas simple

de un plan.”

6.3.9 Normas ISO

“Es la Organizacion Internacional para la Normalizacién (ISO), ISO estd formado por
distintos comités técnicos, cada uno de los cuales es responsable de la normalizacién

. 1 8
para cada area de especialidad.”

Es un conjunto de reglas establecidas por la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion (ISO) de aplicacién en cualquier tipo de organizacion (empresas,

industrias, instituciones.)

6.3.10 1SO 9000

“ISO 9000 especifica la manera en que una organizacion opera pero sobre todo sus
estandares de calidad con la que maneja sus tiempos de entrega y niveles de servicio.”®

Es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de la empresa que han ganado
reconocimiento y aceptacién debido al mayor poder que tienen los consumidores y a la

alta competencia.

8AlumnosUCV-202
9 SENLLE ANDRES, EDUARDO MARTINEZ, NICOLAS MARTINEZ. Las Nuevas Normas 1SO 9000:2000. Pag.36. Copia.
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6.3.11 Estandares de calidad

“Es un proceso que parte de los criterios de autoevaluacion de una organizacion. Estos

. . . . . . s 10
sirven para medir la excelencia del servicio prestado por la organizacién.”

Son los parametros que debe cumplir un producto para su comercializacién que van
desde la presentacién o informaciones del mismo para el cliente sin dejar de lado su

calidad para el consumo.

6.3.12 Sistema

“Un sistema es modulo ordenado de elementos que se encuentran interrelacionados y

ro

que interactuan entre si.

Un conjunto de elementos que se disefian para lograr un objetivo segun una

planificacidn preestablecida.

6.3.13 Gestidén

“Son guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y empleo de los recursos y
esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la secuencia de actividades que habran de
realizarse para logar objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes

y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion.”"*

Dentro de la empresa, todas las acciones que se desarrollan, las actividades de
integracion de los distintos medios de trabajo para obtener resultados de rentabilidad,
pueden designarse como gestion.

Criterios y procedimientos para el registro calificado de programas académicos de Ingenieria,
Bogota, D.C. 2001, p. 14.
11PEREZ José, (2008); “Contabilidad General”, pag. 151

25



6.3.14 Calidad

“La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso del
producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio

. 12
accesible.”

Es ofrecer buenas condiciones de uso del producto o servicio superiores a las que el

cliente espera recibir y a un precio accesible.

6.3.15 Organizacion

“Es un conjunto de cargos cuyas reglas y normas de comportamiento, deben sujetarse a
todos sus miembros y asi, valerse de este medio que permite a una empresa alcanzar sus

. .o 13
determinados objetivos.”

Es un grupo social formado por personas, tareas y administracion, que interactian para

cumplir con sus objetivos.

6.3.16 Normalizacion

“Es la actividad conducente a la elaboracion, aplicacion y mejora de las normas.”
Proceso mediante el cual se regulan las actividades desempefiadas por sectores tanto
privado como publico.

6.3.17 Cliente

“Se considera cliente a los compradores de las mercaderias y bienes que vende la

empresa; asi como a los usuarios de los servicios que la empresa presta.”

1EMonografias.com (s/PHhttp://mwww.monografias.com/trabajos56/conceptos-organizacion/conceptos-organizacion.shtml
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El cliente es aquel individuo que, mediando una transaccion financiera adquiere un

producto y/o servicio de cualquier tipo que necesita 0 desea para si mismo.

6.3.18 Superintendencia

“Las superintendencias, por lo tanto, son 6rganos fiscalizadores del Estado. Su funcion
es controlar a las empresas privadas de distintas areas para garantizar que cumplan con

las normativas vigentes y que no vulneren los derechos de los consumidores.

Es un organismo que se encarga de controlar a las Cooperativas y Bancos que cumplas
con las normas de control emitidas, para que no incumplan con los derechos de los

consumidores.

6.3.19 Fiscalizadores

Conjunto de actos dirigidos a controlar o supervisar acciones ajenas. ”’
Funcionario encargado de verificar el cumplimiento de leyes tributarias mediante

procesos.

6.3.20 Certificacion de calidad

“Es un documento en el que una entidad de certificacion declara la conformidad de un
producto, un servicio o un sistema de gestion, con una determinada norma o documento
de referencia. Documento en cual reciben las entidades, que se encuentran sometidas a
vigilancia por organismos que regulan su actividad, de acuerdo a una determinada norma

aplicado.

6.3.21 Control de la calidad

Técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para satisfacer los requisitos para

la calidad.

27


http://definicion.de/estado/
http://definicion.de/empresa
http://definicion.de/derecho

Procedimientos utilizados para verificar el grado de satisfaccion de la prestacion de

servicios o venta de productos.
6.3.22 Técnica

Una técnica es un conjunto de procedimientos reglamentados y pautas que se utiliza
como medio para llegar a un cierto fin.”'* Procedimientos que permiten a la

organizacion llegar alcanzar las metas propuestas y demas logros planteados.
6.3.23 Servicio

“Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la
interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible. Gestion que realiza
cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto

con los clientes y generar en ellos algin nivel de satisfaccion.
6.3.24 Producto

Es una de las herramientas mas importantes de la mezcla de mercadotecnia porque
representa el ofrecimiento de toda empresa u organizacion (ya sea lucrativa o no
lucrativa) a su publico objetivo, con la finalidad de satisfacer sus necesidades.” ES
aquello que tiene la capacidad de: atraer la atencion, ser ofrecido para ser adquirido y ser

apto para ser usado o consumido.
6.3.25 Proveedor
“Proveedor es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa 0 a una

comunidad. EI término procede del verbo proveer, que hace referencia a suministrar lo

necesario para un fin.”

YPEREZ José, (2008): “Contabilidad General”, pag. 157
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6.4 TEORIA CIENTIFICA.

6.4.1 EL COOPERATIVISMO

“El Cooperativismo es una doctrina econdmica social basada en la conformacion de
asociaciones econdémicas cooperativas en las que todos los miembros son beneficiarios
de su actividad segun el trabajo que aporta a la actividad de la cooperativa. El trabajo
que aporta cada socio de una cooperativa se convierte en beneficio para el mismo v,

para todo el grupo de trabajo conformado por todos los miembros de la cooperativa.

El cooperativismo promueve la libre asociacién de individuos y familias con intereses
comunes. Su intencion, es construir una empresa en la que todos tienen igualdad de
derechos y en las que el beneficio obtenido se reparte entre sus asociados segun el

trabajo que aporta cada uno de los miembros.

A nivel economico es la reduccidn del precio de venta, de compra, mejorar la calidad de

vida de los participantes.

Como organizacion social, el cooperativismo promueve la gestiébn democratica y la
eliminacién del beneficio capitalista. Esto, ademas de defender el trabajo como factor

generador de la riqueza.

El sistema cooperativista tiende a convertirse en centros de formacion, fortaleciendo los

valore humanos, sociales, de colectivo y, por su puesto del Cooperativismo.

6.4.2 EVOLUCION DEL COOPERATIVISMO.

“El cooperativismo como doctrina social y econémica, nacid en Inglaterra en 1844,
durante la época de la Ilamada revolucion industrial en Europa, que se inici6 a fines del
siglo XVIIl y que continlo hasta comienzo del siglo XIX. Esta revolucion trajo

profundas transformaciones sociales econémicas y técnicas. En las industrias textiles se
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reemplazaron los telares accionados manualmente con los nuevos telares impulsados a

vapor, lo cual produjo el desplazamiento de muchos obreros y genero desocupacion.

Los desplazados se vieron obligados a buscar nuevas formas de trabajo para sobrevivir.
Antes de la revolucion industrial, los tejidos se hacian en casa, con las materias primas
qgue proporcionaban los comerciantes, quienes compraban después los productos

terminados. La revolucion industrial trajo la fabrica, donde se concentraba campesinos.

La primera Cooperativa fue la de los Pioneros Imparciales, que se formd en Rochdal,
Inglaterra, el 24 de octubre de 1844, inspirada en las ideas de los socialistas utopicos

como Roberto Owen y Carlos Fourier.

Los socios de la primera cooperativa fueron 28 trabajadores de una fabrica de tejidos,
que juntaron sus modestos ahorros para formar una tienda que les abastecia de articulos

de primera necesidad y evitaba los abusos del intermediario.

En la época en que nacio el Cooperativismo, en Europa se daba la revolucion industrial
que trajo profundas transformaciones sociales, economicas Yy técnicas. El
Cooperativismo se propago rapidamente en Alemania nacieron las Cooperativas de
ahorro y crédito en 1864. Casi al mismo tiempo nacieron en Francia las cooperativas de
trabajo (de produccidn), las cooperativas agricolas de Dinamarca y las de servicios en

diferentes paises de Europa.

En 1885 se formo la alianza Cooperativa Internacional ( A.C.1.). En 1886 se formo en

Paris la Union Cooperativa Nacional.

En los afios siguientes se formaron también en Alemania, Italia, suiza y otros paises. El

Cooperativismo en América Latina fue traido por inmigrantes europeos”."

15VAZQUEZ German, (2006), Cooperativismo”, Ecuador, pag. 11
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6.4.3 EL COOPERATIVISMO EN EL ECUADOR

“La compaiia de préstamos y construcciones, fundada en Guayaquil en 1910, es la
primera organizacion ecuatoriana con espiritu cooperativo moderno. Con el nombre de
“Asistencia Social Protectora del Obrero”, se inscribe la primera cooperativa en el
Registro General de cooperativas que abrié el Ministerio de Gobierno el 16 de
septiembre de 19109.

En 1938, se registrd la cooperativa de Tejedores de Sombreros de Paja Toquilla de

Tabacundo, que es considerada como la primera cooperativa artesanal en Ecuador.

La cooperacion en Ecuador tiene una larga tradicion histérica que se remonta a las
épocas pre coloniales, con el progreso de la sociedad se fueron formalizando
organizaciones de tipo cooperativo cuya labor esta reconocida y amparada por el
Estado, tal como se puede exponer en el primer articulo de la Ley de —cooperativas que
las define de la siguiente manera. “son cooperativas las sociedades de derecho privado
formadas por personas naturales o juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro,
tienen por objeto planificar y realizar actividades o trabajos de beneficio social o
colectivo, a través de una empresa manejada en comun y formada con la aportacién

econdmica, intelectual y moral de sus miembros.”

Varios estudios coinciden en sefialar que el movimiento cooperativo ecuatoriano ha

recorrido por lo menos tres etapas fundamentales:

a) Creacion-especialmente en Quito y Guayaquil- de una serie de organizaciones
artesanales y de ayuda mutua en la ultima década del siglo XIX.
b) Organizacion de los movimientos campesinos bajo las normas de la primera Ley

de Cooperativas.
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c) Expedicion de la Ley de Reforma Agraria ( en 1964) y de la Ley de Cooperativas
en 1966) 1°

El cooperativismo es el movimiento socioeconémico mas grande de la humanidad; por
ende, la Economia Solidaria es el sistema econémico, social, politico y cultural, que ha
permitido ascender el nivel de vida de millones de personas fundamentalmente de clase
media y baja, implementando en ellos valores y principios de solidaridad, equidad y

justicia.

6.4.4 EL COOPERATIVISMO EN LA PROVINCIA BOLIVAR

“El mercado cooperativista en la provincia Bolivar se encuentra en su etapa de
desarrollo, desde el afio 1962 que inicia sus actividades en la provincia, las primeras
cooperativas auspiciada por un grupo de religiosos encabezados por Monsefior Lednidas
Proafio, este mercado ha evolucionado considerablemente, ya que con el transcurso de
los afios la poblacion ha hecho conciencia de la imperiosa necesidad de ser y tener una
cuenta de ahorros para asi poder solventar sus necesidades futuras garantizando su

bienestar y el de su familia.

En los ultimos afos dado los acontecimientos sucedidos con el sistema financiero a raiz
de la crisis bancaria, y el cierre de muchos bancos desde 09 marzo de 1999, donde El
superintendente de Bancos, Jorge Egas, en una cadena nacional radiotelevisada explicd
las razones del primer feriado bancario de la historia del pais. Y luego cerré la jornada
con otra intervencion, para explicar por qué se extendia a 48 horas (hasta hoy) el cierre
de todas las operaciones del sistema financiero y monetario ecuatoriano.la gente se volco
hacia las cooperativas de ahorro y crédito ya que debido a su estructura ellos pueden
participar en las decisiones que en ellas se tomen y estar seguros de que sus recursos
seran invertidos en actividades y proyectos que garantizaran la recuperacion de los

recursos.

16Www.inclusion.gob.ec/wp.../2012/.../Ley_De_Cooperativas.
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6.4.5 VALORES COOPERATIVOS

Ayuda mutua: Es el accionar de un grupo para la solucion de problemas comunes.

Esfuerzo propio: Es la motivacion, la fuerza de voluntad de los miembros con el fin de

alcanzar metas previstas.

Responsabilidad: Nivel de desempefio en el cumplimiento de las actividades para el

logro de metas, sintiendo un compromiso moral con los asociados.

Democracia: Toma de decisiones colectivas por los asociados (mediante la

participacion y el protagonismo) a lo que se refiere a la gestion de la cooperativa.

Igualdad.-Todos los asociados tienen iguales deberes y derechos.

Equidad- Justa distribucién de los excedentes entre los miembros de la cooperativa.

Solidaridad.- Apoyar, cooperar en la solucion de problemas de los asociados, la familia
y la comunidad. También promueve los valores éticos de la honestidad, transparencia,

responsabilidad social y compromiso con los demas.

Una cooperativa es una asociacion autonoma de personas que se han unido
voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones econdémicas, sociales
y culturales comunes por medio de una empresa de propiedad conjunta y
democraticamente controlada. Los principios cooperativos constituyen las reglas

béasicas de funcionamiento de estas organizaciones.

La Alianza cooperativa Internacional (ACI) es la organizacion internacional que desde el
afio 1895 aglutina y promueve el movimiento cooperativo en el mundo. Prototipo de
empresa social y solidaria, la cooperativa constituye la forma mas genuina de economia

social.
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6.4.6 DESARROLLO ADMINISTRATIVO

La estructura administrativa es el sistema de relaciones formales que se establecen en el
interior de una organizacion empresa para que ésta alcance sus objetivos de

conservacion, productivos y econdmicos.

Una organizacion es un grupo humano deliberadamente constituido entorno a tareas
comunes y en funcion de la obtencion de metas especificas. Para poder alcanzar los
propdsitos propuestos, partiendo, en la casi totalidad de los casos, de recursos limitados,
resulta necesaria la construccién de un esquema o modelo, que permita la interrelacion e
interaccion de sus elementos. La estructura sera entonces, la herramienta que le permita

a la organizacion alcanzar sus objetivos.

Permite lograr una determinada disposicion de sus recursos, facilita la realizacion de las
actividades y coordinacion de su funcionamiento. De esta manera, puede realizarse el
esfuerzo coordinado que lleve a la obtencion de objetivos, definiendo las relaciones y

aspectos mas o menos estables de la organizacion.

La estructura organizacional puede definirse como el conjunto de medios que maneja la
organizacion con el objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la
coordinacion efectiva de las mismas. En la estructura, las partes estan integradas, es
decir que se relacionan de tal forma que un cambio en uno de los elementos
componentes afecta y genera cambios en los demas, en las relaciones entre los mismos y

en la conducta de toda la organizacion.

Eficacia y eficiencia en la estructura administrativa. A través del disefio de la estructura
de la organizacion se busca el logro de un adecuado grado de eficacia y eficiencia. La
estructura formal es un elemento fundamental para proporcionar un ambiente interno
adecuado, en el gque las actividades que desarrollan sus miembros contribuyen al logro
de los objetivos. Una estructura es eficiente si permite esa consecucién con el minimo de

costo o evitando consecuencias imprevistas para la organizacion.
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6.4.7 GESTION DE CALIDAD

Gestion de calidad, denominada también como sistema de gestion de la calidad, son
aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacién, vinculadas entre si y a
partir de las cuales es que la empresa u organizacién en cuestion podra administrar de
manera organizada la calidad de la misma. La misién siempre estard enfocada hacia la

mejora continua de la calidad.

6.4.7.1GESTION

Accidn y a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir
que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operaciéon comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las
ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o

situacion.

La nocion de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites que se
Ilevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestion es también la

direccion o administracién de una compafiia o de un negocio.

Partiendo de dichas acepciones podriamos utilizar como frase que dejara patente las
mismas, la siguiente: Pedro ha sido ascendido dentro de su empresa como
reconocimiento a la magnifica gestion que ha realizado al frente del area en el que se

encontraba trabajando.

Importante es subrayar que la gestion, que tiene como objetivo primordial el conseguir
aumentar los resultados Optimos de wuna industria o compafiia, depende
fundamentalmente de cuatro pilares basicos gracias a los cuales puede conseguir que se

cumplan las metas marcadas.
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En este sentido, el primero de los citados puntales es lo que se reconoce como
estrategia. Es decir, el conjunto de lineas y de trazados de los pasos que se deben llevar a
cabo, teniendo en cuenta factores como el mercado o el consumidor, para consolidar las

acciones y hacerlas efectivas.

El segundo pilar basico es la cultura o lo que es lo mismo el grupo de acciones para
promover los valores de la empresa en cuestion, para fortalecer la misma, para
recompensar los logros alcanzados y para poder realizar las decisiones adecuadas. A
todo ello, se une el tercer eje de la gestion: la estructura. Bajo este concepto lo que se
esconde son las actuaciones para promover la cooperacion, para disefiar las formas para
compartir el conocimiento y para situar al frente de las iniciativas a las personas mejores

cualificadas.

El cuarto y ultimo pilar es el de la ejecucion que consiste en tomar las decisiones
adecuadas y oportunas, fomentar la mejora de la productividad y satisfacer las

necesidades de los consumidores.

Es importante resaltar que existen distintos tipos de gestion. La gestion social, por
ejemplo, consiste en la construccion de diferentes espacios para promover y hacer

posible la interaccion entre distintos actores de una sociedad.

La gestion de proyectos, por su parte, es la disciplina que se encarga de organizar y de
administrar los recursos de manera tal que se pueda concretar todo el trabajo requerido

por un proyecto dentro del tiempo y del presupuesto disponible.

Otro tipo de gestiobn es la gestion del conocimiento (proveniente del inglés
knowledgemanagement). Se trata de un concepto aplicado en las organizaciones, que se
refiere a la transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre sus
miembros. De esta manera, ese acervo de conocimiento puede ser utilizado como un

recurso disponible para todos los integrantes de una misma organizacion.
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Por ultimo, cabe destacar que la gestion ambiental abarca el grupo de tareas enfocadas al
control del sistema ambiental en base al desarrollo sostenible. La gestién ambiental es
una tactica por medio de la cual se establecen acciones de perfil antropico que influyen

sobre el ambiente a fin de conseguir una calidad de vida 6ptima.*’

6.4.7.2 CALIDAD

Al terminar la Segunda Guerra Mundial (1945), Japén era un pais de ciento quince
millones de personas que habitaban un archipiélago de islas de pocos recursos naturales,
sin materia prima, sin energia y con escasez de alimentos. Su industria era desastrosa; ni
los mismos orientales querian sus productos, faltos de calidad y disefio. En 1949 se
formé la Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), que junto con la

Asociacion Japonesa de Normas (JSA), comenzaron a estudiar los métodos de calidad.

En esa época en EE UU se vivia la euforia de la posguerra; en todo el mundo comprar
un producto norteamericano era sinbnimo de prestigio. Las fabricas de coches de Detroit
producian grandes series, siguiendo las ideas tradicionales de H. Ford. Los negocios

marchaban viento en popa, con un pais fuerte y una economia en expansion.

W. E. Deming era uno de los grandes expertos en control de calidad que habia
desarrollado una metodologia basada en aplicaciones estadisticas y cuyo material
técnico era ampliamente aceptado, pero muchas de sus ideas chocaban con la filosofia
del momento. El insistia en no describir funciones de forma cerrada, suprimir objetivos
numéricos, no pagar por horas, y dar mas participacion a las ideas innovadoras de los
trabajadores. Deming no miraba el presente, ponia su vista en el futuro, previniendo las
consecuencias de los fallos organizativos. Pero estas ideas chocaban en una sociedad que
aceptaba el despilfarro sin limites.

1 . . .
’ TABLA Guillermo, “Guia para implantar la norma ISO 9000” México.
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Otro de los grandes expertos en materia de calidad era J. M. Juran, el cual en los afios
50 defendia la aptitud para el uso de un producto, para lo cual era necesario considerarlo
desde su disefio y relacion con proveedores hasta la venta, asistencia técnica y relacion
con clientes. Su programa se basaba en objetivos de fiabilidad y era dirigido a los
managers, especialmente a los de talleres, que siempre vieron en Juréan al gran padre del

control de calidad.

El grupo de ingenieros japoneses de JUSE contacté con Deming y Juran para que im-
partieran unos cursillos. EI primero fue Deming, en 1950, el cual se vio sorprendido por
una acogida que no tenia en EE UU. Practicamente todas sus ideas eran tomadas al pie
de la letra y se le pedian mas y més aportes. No fue de extrafiar que en estas circunstan-
cias sus visitas se hicieran mas asiduas y llegara a radicarse en Japon durante un tiempo.
Los japoneses necesitaban agarrarse a algo porque la seguridad del pais estaba compro-
metida. Casi el 100% de la materia prima y la energia tenia que comprarse, lo que sigue
sucediendo. Por la escasez general de recursos la Unica salida viable era producir con ca-

lidad y vender a precios competitivos.

EE UU vio en Japon un enemigo sometido, del cual podia utilizar su mano de obra de
bajo costo; por lo tanto se comenzaron a fabricar componentes para la industria nor-
teamericana. Después vino la época de la copia; en Japdn se copiaba la tecnologia y el
disefio, en un intento desesperado de competir, pero pronto se detectaron dos variables:
una era el coste y por otro lado los clientes esperaban mas calidad. ¢Por qué razén un
cliente europeo descartaria un producto inglés o aleméan, con nombre de prestigio, por
otro de nombre nipdn? El coste no era el problema japonés, ya que los obreros estaban
acostumbrados a una vida exigua, pero la calidad si, y seguir los criterios clasicos de la

época, aumentar la calidad, significaba incrementar también los costos.
Durante la década de los 50 a los 60, los técnicos japoneses se formaron de manos de los

norteamericanos. Técnicas de organizacion y control de calidad, fueron los temas de més

interés, a los que rapidamente se le impregnd la vieja sabiduria japonesa.
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Kaoru Ishikawa, director de la Universidad Industrial de Masashi al inicio de la década
de los 50, cuando Deming impartia los primeros seminarios sobre métodos estadisticos
aplicados a la calidad, fue de los primeros técnicos japoneses que estudio e impulsé las
técnicas de calidad en Japdn. Publico una revista «genbato QC» (Taller y control de
calidad) en la que proponia la formacion de equipos para el analisis y control de calidad,
a los cuales llamo circulos de calidad. Desde el punto de vista filoséfico Ishikawa
proponia que se delegara autoridad en los grupos, medida con la cual se promovia la
participacion, la responsabilidad, y como consecuencia de ellas, la alta motivacion por el
trabajo bien hecho, libre de las presiones de un departamento de control o la exigencia

de los jefes.

Posteriormente a 1964, la metodologia de Ishikawa se expandiéo con mas rapidez y
vitalidad, pasando a ser conciencia nacional. En 1985 los circulos de calidad, en Japén,

sobrepasaron los 250.000, con casi tres millones de participantes.

La filosofia de los circulos de calidad puede resumirse en la idea de que las personas
tienen capacidad y grandes deseos de intervenir, dar ideas, solucionar problemas y

responsabilizarle, si se les proporciona los métodos y medios adecuados.

Estas ideas concuerdan con las investigaciones sobre la motivacion humana realizadas
por KurtLewing y por su seguidor SchutzLewing, quien dijo que el rendimiento de
eficacia de trabajo de un grupo, no depende Unicamente de la competencia de sus miem-
bros, sino de la confianza de sus relaciones personales. Por otro lado, afirm6 que las
personas tienen desconocimiento de la imagen que dan en un grupo, pero cuando otros le

comunican cémo le ven, la actitud cambia positivamente.

Por su parte Schutz determiné tres necesidades basicas de los individuos en los grupos
que son:
o Necesidad de inclusion: Sentirse valorado e integrado en el grupo.

o Necesidad de control: Sentirse plenamente responsable de sus funciones.
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o Necesidad de afecto: Ser aceptado, sentirse importante, recibir reconocimiento

por el trabajo bien hecho.

Ensefiando a los grupos técnicas de reuniones, técnicas de resolucién de problemas
métodos de coordinacion, las personas «crecen», se hacen méas responsables, aumenta el
interés y el placer por la calidad y las cosas bien hechas. Y asi, los circulos de calidad,
comités de mejora, grupos de calidad, con sus métodos y sistemas, permiten

desarrollarse tanto a las personas como a las organizaciones.

6.4.7.3 PRINCIPALES CRITERIOS DE CALIDAD.

En la préactica, como lo refiere Richard J. Schonberger, uno de los expertos en esta
materia, "... la calidad es como un arte, todos la alaban, todos la reconocen cuando la

ven, pero cada uno tiene su propia definicion de lo que es"

Los diccionarios, nos brindan una primera base para la formacion de este marco tedrico.
Una de las definiciones que se encontro en el Pequefio Larouse llustrado nos dice que:
“Calidad es la cualidad de una cosa. Otra acepcion recogida del diccionario es que
calidad significa una manera de ser de una persona o cosa”. En estas definiciones
implicitamente se esta concibiendo a la calidad como un atributo, propiedad o
caracteristica que distingue a las personas, a bienes y a servicios, lo cual resulta ya una

interesante aproximacién al concepto de calidad aplicado a las organizaciones.

El organismo internacional de normalizacion, 1SO, en su norma 8402, ha definido a la
calidad como la totalidad de caracteristicas de una entidad que le confiere la capacidad

para satisfacer necesidades explicitas e implicitas.
Calidad es cuando en una organizacién se determinan las actividades y los integrantes de

la misma se encuentran haciendo lo que tienen que hacer, lo estan haciendo bien, para

brindarle una satisfaccion total al cliente.
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El concepto de Calidad Total, originado a partir del concepto ampliado de control de
calidad (Control Total de Calidad), y que el Japén ha hecho de él uno de los pilares de su
renacimiento, ha permitido uniformizar el concepto de calidad definiéndola en funcion
del cliente y evitando asi diversidad de puntos de vista como sucedia en la concepcion

tradicional. Es asi pues como la Calidad se hace total.*®

La Calidad es total porque comprende todos y cada uno, de los aspectos de la
organizacion, porque involucra y compromete a todas y cada una de las personas de la
organizacion. La calidad tradicional trataba de arreglar la calidad después de cometer
errores. Pero la Calidad Total se centra en conseguir que las cosas se hagan bien a la
primera. La calidad se incorpora al sistema. No es ocurrencia tardia y los Ilamados

niveles de calidad aceptables se vuelven cada dia mas inaceptables.™

Complementando lo ya mencionado, se debe decir que la Calidad es reunir los requisitos
convenidos con el cliente y superarlos, ahora y en el futuro, debemos partir por ser
exactos con los requisitos o especificaciones. Con esta concepcion de Calidad Total se
supera la imprecision del pasado, no solo tiende a ser exacta sino ademas medible. Otro
cambio que se obtiene como resultado de esta concepcion es la palabra Cliente. Los
clientes ya no son so6lo los usuarios ultimos de los bienes y servicios que vendemos,
ahora el termino se amplia para incluir la idea de Cliente Interno, las personas de la
organizacion a quienes pasamos nuestro trabajo. Con este concepto obviamente todo el
mundo en la organizacion se convierte en cliente de alguien; es mas adquiere un caracter

dual de ser Cliente y Proveedor a la vez.

Tal vez para entender mejor el concepto de Calidad Total conviene comenzar diciendo
que el objetivo de toda organizacion, grupo de trabajo, area o puesto de trabajo o
inclusive el individuo, es generar un producto o servicio que va a recibir otra

organizacion, otra area u otro individuo, a quien denominamos, también llamado

18HECTOR, Garcia, Carlos Jaimes & Oscar Matos
®Chiavenato Idalberto, Introduccion a la teoria general de la administracién, 7a. ed., McGraw-Hill Interamericana,
2004,.
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Usuario o Consumidor. Algunos prefieren llamar Cliente cuando se trata de un producto
tangible como por ejemplo un automovil y Usuario cuando se trata de un servicio, como
por ejemplo la salud o el servicio de reparaciones. En nuestro caso denominaremos

Cliente, sea que se trate de producto o servicio.

Conviene precisar que el termino producto se refiere al resultado que se obtiene de un
proceso 0 de una actividad. Por consiguiente, en términos generales, este resultado
puede ser un producto tangible (por ejemplo, materiales ensamblados o procesados), o
intangible (por ejemplo, conocimientos o conceptos) o una combinacion de estos;
producto es el trabajo realizado por un puesto o estacion de trabajo. También es
producto el resultado de una asesoria, 0 un servicio educativo, etc., en general de todas
aquellas actividades donde el resultado obtenido no se percibe como un producto

tangible.

Sin embargo, para los fines de la Calidad Total se ha definido al termino servicio como
el resultado generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el cliente y por
actividades internas del proveedor, con el fin de conocer las necesidades del cliente
desde el punto de vista de la Calidad Total los conceptos de producto y servicio no estan
separados, o bien el producto incluye al servicio, 0 ambos aspectos (producto y servicio)
deben planificarse separada y simultdneamente para lograr satisfacer mejor las

necesidades y expectativas del cliente.

De una manera sencilla podemos decir que en la expresion Calidad Total, el término
Calidad significa que el Producto o Servicio debe estar al nivel de satisfaccion; del
cliente; y el término Total que dicha calidad es lograda con la participacion de todos los
miembros de la organizacion. La Calidad total comporta una serie de innovaciones en el
area de gestion empresarial que se ha difundido por todos los paises de Europa y
América, aplicandose no sélo a las actividades manufactureras sino en el sector de

servicios y en la administracion publica.
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La Calidad Total significa un cambio de paradigmas en la manera de concebir y
gestionar una organizacion. Uno de estos paradigmas fundamentales y que constituye su
razon de ser es el perfeccionamiento constante 0 mejoramiento continuo. La Calidad
Total comienza comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego

satisfacerlas y superarlas.

6.4.7.4 PUNTOS BASICOS Y FUNDAMENTALES DE LA CALIDAD.

Para implantar un sistema de calidad, el punto de partida vital es el diagnostico previo.
Cada organizacién, empresa o institucion es diferente; mas aln, dos factorias o dos
departamentos de una organizacion, pueden tener una cultura diferente, una visién
distinta de la calidad, la planificacion, la politica, la gestion o las relaciones
interpersonales. Hay que hacer un diagnéstico antes de recetar medicamentos; un
ingeniero analiza las tierras antes de disefiar un puente, un abogado se informa y relne

datos antes de comenzar su pleito.

Es necesario disefiar una serie de tests, encuestas y ejercicios para poder hacer un
diagndstico rapido, serio y eficaz, antes de realizar un proyecto de cambio. Es en base al
diagnostico, que se discute con los responsables de la organizacion, como se realizan las

acciones mas idoneas para comenzar la andadura en el camino de la calidad.

Recordemos que la calidad no es un producto que se compra, no es un objetivo que se
alcanza; la idea béasica de la Calidad Total es hacer las cosas bien a la primera, y
mejorarles constantemente. No hay que conformar con la mejora de la calidad en un 10
%, 18% 0 25 %, hay que hacer las cosas bien sin gastar esfuerzo en rectificar, controlar,

arreglar o modificar cosas mal hechas.
Para emprender el camino de la calidad hace falta un diagnostico previo, sobre el cual se

disefiara el programa especial para esa organizacion. Aplicar una técnica, sistema,

método o ejercicio, porque en otro lugar dio resultado, no es aconsejable.
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A la sociedad actual le preocupa, cada vez mas, la calidad de vida y, desde el punto de
vista del consumidor, es justo que se reclame calidad en los productos que se compran o
en los servicios que se ofrecen. No es justo pagar un precio elevado por productos o
servicios que no cumplen con las normas, o no llenan las expectativas del comprador, y
menos lo es la propaganda engafiosa, las falsas promesas, con las cuales se confunde y

manipula a las personas.

Pero para exigir calidad en todos los 6rdenes de la vida es necesario tener una educacion
especializada; las personas deben estar sensibilizadas y formadas, deben tomar
conciencia del alcance que puede tener la falta de calidad, para poder fabricarla como

trabajadores y exigirla como consumidores.

La calidad no se controla, se hace. Controlar la calidad significa que nos proponemos
detectar lo que estd mal hecho, fuera de especificaciones y corregirlo. Si la calidad se

hace, no es necesario emplear dinero y esfuerzo en corregirla.

Si cada persona y cada organizacion hacen sus trabajos con calidad, no perjudicaran a
otros, no cargaran a los demas con la responsabilidad de corregir lo que estad mal hecho.
Aceptar el reto de calidad implica conciencia social, educacion, deseo de superacion,
responsabilidad por la propia vida y la de los otros, compromiso de hacer las cosas bien

a la primera, y deseo de optar por una mejor calidad de vida.

La década de los 80 fue aprovechada por las organizaciones de diferentes paises euro-
peos en prepararse para la calidad y la competitividad, con la finalidad de enfrentarse a
la industria japonesa y norteamericana. Estas medidas organizacionales fueron apoyadas
desde los diferentes gobiernos, porque ser competitivos no era ya cuestion de asegurar la
continuidad de unas cuantas empresas; se convirtio en una politica de estado mediante la
cual se pretende fortalecer el pais, mejorar su economia, reducir el paro y asegurar el

desarrollo econdmico y social.
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La entrada en la Comunidad Econémica Europea ha significado enfrentase a paises que
han sabido invertir a tiempo en formacion, en desarrollo y en calidad. Pero es més, para
implantar una gestion empresarial por calidad, el comienzo es sensibilizar a todo el
personal. Tenemos que asumir la carencia de nuestra industria, a la vez que tomar
medidas urgentes para apoyar el desarrollo empresarial, para la competitividad mediante

la calidad.

Segun los conceptos clasicos de la calidad, aumentarla significaba incrementar los costes
y encarecer los productos. Las técnicas actuales, creadas por las empresas japonesas,
demuestran que es posible mejorar la calidad constantemente reduciendo costes. Estos
métodos han hechos posible que un pequefio pais (Japon), con escasos recursos
energéticos, que debe importar méas del 90 % de su materia prima, esté colocado en un

puesto de lider mundial.

Si analizamos detenidamente todos estos conceptos pronto descubriremos un factor
comun que puede resultar el camino para lograr la Calidad Total en las organizaciones,
la calidad de vida, asegurar la supervivencia empresarial, la continuidad en el puesto de

trabajo, y lo que es mas, aportar soluciones para preservar nuestro planeta.

Ese factor es la educacion. Las acciones son sensibilizar, informar y formar, de manera
continua y constante a todos los niveles, con métodos actuales, con una pedagogia
avanzada, que ayude a las personas a desarrollarse para vivir en una nueva sociedad en

la cual son necesarios conocimientos que ain no contemplan los planes educativos.

Aprender a cooperar para crecer COmo persona, para mejorar las organizaciones o para
lograr un pais competitivo, que pueda ocupar un puesto destacado a nivel europeo e
internacional. Es necesario aprender el significado de la calidad en todos los 6rdenes de
la vida y cdmo gestionarla, aprender a comunicase, a entenderse, a colaborar, como
también a ser jefe, dirigente, padre, madre y compafiero. Se necesita también la calidad
en la educacion para que las personas se preparen en el «saber hacer» y también para el

«saber ser», que asegure la continuidad del puesto de trabajo y el de la empresa junto
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con el desarrollo del pais. La calidad es cosa de todos, y no pueden eludirse

responsabilidades si es que queremos asegurar el futuro.

6.4.8 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

El proposito de un sistema de calidad es permitir conseguir, mantener y mejorar la
calidad. Es improbable que pudiera producir y mantener la calidad requerida a menos
que la empresa se dote de la organizacion adecuada. La calidad no es una cuestion de
suerte, tiene que ser dirigida. Jamas ningun esfuerzo humano ha tenido éxito sin haber
sido planeado, organizado y controlado de alguna forma. El sistema de calidad es una
herramienta y, como cualquier herramienta, puede ser un activo valioso (0 puede ser

maltratada, abandonada o mal empleada).

Dependiendo de la estrategia, los sistemas de calidad le permiten alcanzar todas las
metas de calidad. Tienen un proposito similar a los sistemas de control financiero,
sistemas de tecnologia de informacidn, sistemas de control de inventarios y sistemas de
direccion de personal. Estos organizan los recursos para poder alcanzar ciertos objetivos,
estableciendo reglas y una infraestructura que, si se siguen y mantienen, proporcionaran
los resultados deseados. Ya se trate de gestionar costos, inventarios, personal o calidad,
se necesitan sistemas para enfocar el pensamiento y el esfuerzo de las personas hacia los
objetivos prescritos. Los sistemas de calidad se enfocan en la calidad de lo que la
organizacion produce, no considerando a los individuos que la componen, sino a la
organizacion como un todo. Los sistemas de calidad pueden dirigirse a una de las metas

de calidad o a todas ellas, y pueden ser tan pequefios o tan grandes como usted desee.

“Pueden ser especificos de un proyecto, o pueden estar limitados al control de calidad,
es decir, mantener los estandares mas que mejorarlos. Pueden incluir programas de

mejoramiento de la calidad” 20

20(QualitylmprovementProgrammes, QIPs), o abarcar lo que se Ilama gestion de la calidad total (Total Quality
Management.)
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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.

Segun Harrington (1987), en el mercado de los compradores de hoy el cliente es el
“rey”, es decir, que el cliente es la persona méas importante en el negocio Y, por tanto,
los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer las necesidades y deseos de él; el
cliente es parte fundamental del negocio ya que es la razdn por la cual este existe, por lo

tanto merece el mejor trato y toda la atencion necesaria.

Por otro lado, los japoneses han introducido el término Kaizen que se define como una

mejora incremental o continua.

Para Harrington (1993), mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo maés
efectivo, eficiente y adaptable. Que cambiar y como cambiar depende del enfoque

especifico del empresario y del proceso.?

Kabboul (1994) define el mejoramiento continuo, el Kaizen, como una conversion en
el mecanismo viable y accesible para que las empresas de los paises en vias de
desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo

desarrollado.

Abell (1994), da como concepto de mejoramiento continlio una mera extension historica
de uno de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que

afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado.

Sullivan (1994) define el mejoramiento continuo como un esfuerzo para aplicar mejoras

en lo que se entrega a los clientes en cada area de las organizaciones.

*!Gestion de Calidad —Satisfaccion del cliente-Directrices para los cédigos de conducta de satisfacciones.
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Para Deming (1996), la administracién de la calidad total requiere de un proceso
constante, que serd llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra

pero siempre se busca.

Para la ISO, el termino se emplea para indicar que el empresario deberia mejorar su
sistema de gestion de la calidad donde encuentre oportunidad, exista justificacion,
cultura de la calidad y se cuente con los recursos necesarios para dicha mejora, lo cual
no significa que el empresario deberia mejorar simplemente por mejorar pues el
mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo

largo del tiempo®.
6.4.8.1 METODOLOGIA PARA IMPLANTAR LA CALIDAD

Deming,Zafirma que no es suficiente tan slo resolver problemas, grandes o pequefios.
La direccidn requiere formular y dar sefiales de que su intencion es permanecer en el

negocio, y proteger tanto a los inversionistas como los puestos de trabajo.

La mision del organismo es mejorar continuamente la calidad de nuestros productos o
servicios a fin de satisfacer las necesidades de los clientes. Esto se logra generando un
ambiente de integracion y cooperacion en el que los que estén involucrados. Si la
organizacion consigue llegar a esa meta, aumentara la productividad, mejorard su
posicion competitiva en el mercado, ofrecerd una ganancia razonable a los accionistas,

asegurara su existencia futura y brindara empleo estable a su personal.

El esfuerzo anterior debe ser encabezado por la administracion superior. Para facilitar el
logro de tal meta de mejoramiento, Deming ha propuesto a los directivos de diversas

organizaciones un sistema constituido por los siguientes catorce puntos:

>’HOYLE, DAVID. ISO 9000 Manual de sistemas de calidad. Editorial Paraninfo, Tercera edicion. Espafia, 1996.
2illiam Edwards Deming
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1. Ser constantes en el propo6sito de mejorar el producto o servicio, con el objetivo de
llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de proporcionar puestos de

trabajo.

2. Adoptar la nueva filosofia de "conciencia de la calidad". Nos encontramos en una
nueva era economica. Los directivos deben ser conscientes del reto, afrontar sus
responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar. Héctor Garcia, Carlos

Jaimes & Oscar Matos

3. Suprimir la dependencia de la inspeccion para lograr la calidad. Eliminar la necesidad

de la inspeccién en masa, incorporando la calidad dentro del producto en primer lugar.
4. Terminar con la préctica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez de ello,
minimizar el costo total. Establecer la tendencia a tener un solo proveedor para cualquier

articulo, con una relacion a largo plazo, de lealtad y confianza.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio, para mejorar

la CALIDAD vy la productividad, y asi reducir los costos continuamente.

6. Instituir la formacién en el trabajo.

7. Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision debe consistir en ayudar a las
personas, A las maquinas y a los aparatos para que hagan un trabajo mejor:

8. Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la

organizacion.
9. Derribar las barreras entre dependencias. Las personas de diferentes departamentos

deben trabajar en equipo, para prever los problemas de produccién y los que podrian

surgir en el uso del producto, con el mismo o con el usuario.
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10. Eliminar las metas numéricas, los carteles y los lemas que busquen nuevos niveles
de productividad, sin ofrecer métodos que faciliten la consecucion de tales metas. El
grueso de las causas de baja calidad y baja productividad pertenece al sistema y, por

tanto, caen mas alla de las posibilidades del personal operativo.

11. Eliminar cuotas numéricas prescritas y sustituirlas por el liderazgo.

12. Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a estar orgulloso
de su trabajo.

13. Implantar un programa vigoroso de educacién y auto — mejora.

14. Involucrar a todo el personal de la organizacion en la lucha por conseguir la
transformacion. Esta es tarea de todos.

J. M. Juran defiende la idea de «adelanto decisivo», bajo la cual da su vision de un
método para el cambio. La clave del punto de partida, segin su propia definicion,
consiste en: «la nueva formacién de los directivos, que ayude a la toma de conciencia
sobre la necesidad de la mejora constante de la calidad como camino de la subsistencia,

es el punto de partida para el progreso del directivo, de la empresa y del pais»

Los siete puntos de la Secuencia de Adelanto Decisivo son:

e Adelanto decisivo en las actitudes de los directivos, los cuales deben crear un
ambiente propicio al cambio.

« Fijar prioridades basadas en la frecuencia de problemas, para acometer lineas de
accion.

o Organizar el Adelanto Decisivo en los conocimientos, para eliminar las causas de
los problemas.

o Analizar y estudiar los sintomas y descubrir las causas de los problemas.

e Vencer la resistencia al cambio, adoptando técnicas basadas en la sociologia y

psicologia.
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Tomar las medidas necesarias para crear un sistema de cambio, previa
formacion.
Establecer métodos de control, para un seguimiento formal de las mejoras y las

evoluciones.

Los catorce puntos de Deming:

Crear constancia en el proposito de mejora del producto y servicio.

Adoptar una nueva filosofia.

Dejar de depender de la inspeccidn para lograr la calidad.

No hacer negocios sobre la base del precio solamente y minimizar costes
trabajando con un solo proveedor.

Mejorar constantemente y continuamente todos los procesos de planificacion,
produccidn y servicio.

Implantar la formacidn en el trabajo.

Adoptar e implantar el liderazgo.

Desechar el miedo.

Derribar las barreras entre las areas de Staff.

Eliminar los eslganes, exhortaciones y metas para la mano de obra.

Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y los objetivos numéricos
para la direccion.

Eliminar barreras que priven a las personas de sentirse orgullosas de su trabajo.
Implantar un programa vigoroso de educacion y auto mejora para todo el mundo.
Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para conseguir la

transformacion.

El programa de los catorce puntos de Crosby:

Convencimiento de la alta direccidn, la cual debe comprometer se en la mejora
de la calidad.

Crear un comité de mejora de la calidad, integrado por responsables de
departamentos.

Establecer métodos de medida de la calidad, adecuados a cada actividad.
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Calcular los costes de la calidad, para identificar las areas donde seran rentables
las mejoras.

Concienciar a los supervisores y a todos los trabajadores sobre la importancia de
la calidad y sus métodos.

Establecer las oportunas medidas correctivas, teniendo en cuenta las sugerencias
de todo el personal.

Formar el comité de «cero-defectos», para poner en marcha un programa
ajustado a la empresa y su cultura.

Formar a todos los supervisores y mandos, como parte previa a implantar los
nuevos sistemas.

Jornada de «cero-defectos», para informar al personal que se ha implantado el
nuevo sistema.

Establecer objetivos de mejora individuales y de grupo.

Eliminar las causas de errores comunicados por el personal, en forma rapida y
eficaz.

Dar reconocimiento publico y verbal, no monetario, por el logro de los objetivos
de calidad.

Crear una «Junta de Calidad», en la cual todos compartan experiencias.

Repetir todas las etapas del 1 al 13, como un proceso sin fin de mejora.

Los atributos de la Revolucion de la Calidad de Peters:

Captar la atencion de los directivos, para que estén obsesionados con la calidad.
Adopcion de un sistema de actuacion. Es necesario tener pasion y método por el
cambio.

Medir los progresos en la calidad, comenzando por los costes de la No-calidad en
todos los departamentos.

La calidad se recompensa. Crear un sistema de incentivos, basado en objetivos
de calidad.

Entrenar al personal en las tecnologias de control y medicién de la calidad.
Formar equipos multifuncionales, para tratar en cooperacion los temas de

calidad.
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« Comenzar la mejora por cosas pequefias o insignificantes, demostrando que el
sistema es valido.

o Crear nuevas metas, recompensas, acontecimientos conmemorativos, para
generar de nuevos impetus.

o Crear una estructura paralela dedicada a la mejora de la calidad.

e Proveedores y clientes deben convertirse en parte del proceso de calidad en la
organizacion.

o Aumentar la calidad para reducir costes.

e La mejora de la calidad es un proceso sin fin; es necesario crear un programa

propio y constante.

Varios de los especialistas a nivel mundial han concluido en varios niveles de analisis

conceptual sobre la calidad:

Para Edwards Demingla calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar

satisfaccion a un precio que el cliente pagara.

Joseph M. Juran concibe la calidad como aquellas caracteristicas de producto que se

basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion.

En el caso de Philip B. Crosby, este define calidad como conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no
haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de

calidad.
John Bankresume las anteriores sugerencias y conceptualiza la calidad como satisfacer

plenamente los requerimientos convenidos del cliente al menor costo interno posible. En

este sentido, la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes, esto trae como
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consecuencia que surja en las organizaciones la importancia de tener calidad en todos los

procesos.

6.4.8.2 TERMINOLOGIA DE LA CALIDAD.

Muchas veces, la terminologia aplicada a la calidad tiene un valor propio, un significado
especial, diferente al utilizado en el lenguaje habitual. Para evitar confusiones, equivoca-
ciones, o interpretaciones diferentes, en 1986 se aprob6 la norma I1SO 8402, cuyo
contenido se limita a un vocabulario utilizado por las otras normas y aplicable a los
conceptos sobre la calidad. El objetivo, por lo tanto, es normalizar un lenguaje técnico
que facilite el entendimiento de manera clara, facilitando la comunicacion. Es evidente
que en términos de calidad el lenguaje tiene un valor importante, debe ser claro, sencillo,
escueto, no dar lugar a dudas o a varias interpretaciones, consistiendo en una
herramienta méas, de uso comun y universal, mediante la cual distintas partes (empresas,
directivos, mandos, trabajadores, departamentos) se comunican, llegan a acuerdos y

definen distintos conceptos de igual manera.

En Espafia AENOR aprob¢ y editd en 1988 la norma UNE 66-001 -88, equivalente a la
ISO 8402 de 1986, con la finalidad de precisar también los términos utilizados en otras
normas aplicables al campo de la calidad. En ella se define la calidad como el «conjunto
de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere su aptitud para

satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas».

Crosby define la calidad como «conformidad con los requisitos»; otros expertos la han
utilizado para definir la «satisfaccion del cliente»; también se utiliza en el sentido de
aptitud para el uso para el que fue disefiado el producto o el servicio; la calidad implica
cumplir con exactitud con lo especificado, no indicar un grado de excelencia. Siguiendo
la linea de Crosby, afirmamos que no hay buena calidad o mala calidad; calidad es
simplemente cumplir con los requisitos Si no se cumple, el fallo se definira por no-con-
formidad, que no es similar a defecto, ya que los requisitos especificados pueden ser

diferentes de los utilizados. Asi, el defecto es la falta de cumplimiento de los requisitos
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de utilizacién previstos, abarcando tanto las ausencias de caracteristicas como las

desviaciones respecto a los requisitos.

En ocasiones, coloquialmente, 0 en la prensa no especializada, se equipara calidad con
fiabilidad, lo cual desde el punto de vista de la norma tiene una definicion diferente. La
fiabilidad refleja un porcentaje de éxito o probabilidad de que un producto o servicio
cumpla la funcion requerida. En este sentido, decir alta o baja fiabilidad tiene sentido,
mientras que decir baja o alta calidad no lo tiene. Calidad es cumplir con la norma; fia-
bilidad es la aptitud para cumplir una funcion durante un periodo de tiempo y en unas

condiciones que deberan definirse.

Crosby tambien insiste en que la calidad se hace, no se controla; asi un trabajo de cali-
dad es el que cumple con unos requisitos, el que se hace «bien a la primera», mientras
que controlar el trabajo para separar lo aceptable de lo no aceptable, es una tarea inatil
que absorbe tiempo y aumenta el gasto. De todas formas, por determinadas razones, una
maquina puede desregularse o un servicio desvirtuarse, asi que sera necesario realizar
unas actividades de caracter operativo, utilizando ciertas técnicas para chequear que el
producto o servicio cumplen con los requisitos. Los procesos se mantienen controlados
mediante una actividad de control externo hecho por otra persona ajena al proceso, 0
autocontrol cuando el propio implicado utiliza una herramienta y/o unas técnicas para
cerciorarse de que su trabajo esta de acuerdo a los requerimientos. También, cuando hay
fallos o errores, es necesario eliminarlos controlando las partes o elementos del proceso.
Pero en todo caso, el concepto actual de control no incorpora los fallos al sistema; es
decir, si se miden cien piezas y se apartan las que no cumplen con las especificaciones
de manera constante, se incorpora y se acepta el fallo, mientras que el control debiera

facilitar detectar el error, dar pautas para corregirlo, eliminandolo del sistema.

Dentro de la norma se aconseja aclarar la referencia de la palabra control, especificando

control de la calidad en (almacén, fabricacion, montaje, etc.).
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La direccion de la empresa debe fijar la politica de calidad que implica directrices y
objetivos relativos a la calidad. La politica se llevara a la practica con una gestiéon de
localidad que la norma define como «aspecto de la funcion general de la gestion, que

determina y aplica la politica de la calidad».

«El sistema de calidad» es el conjunto de la estructura organizativa, de responsabilida-
des, de procedimientos, de procesos y de recursos (técnicos, econdmicos y humanos),

que se establecen para gestionar la calidad.

6.4.9. LAS NORMAS ISO 9000

6.4.9.11SO

La organizacion Internacional de Normalizacion, I1SO, nace luego de la Segunda
Guerra Mundial, pues fue creada en 1946. Es el organismo encargado de promover el
desarrollo de normas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para
todas las ramas industriales, a excepcion de la eléctrica y la electrénica. Su funcién
principal es la de buscar la estandarizacion de “Normas de productos y seguridad para

las empresas u organizaciones a nivel internacional.””**

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de mas de 146 paises, sobre la
base de un miembro por el pais, con una secretaria central en Ginebra, Suiza, que

coordina el sistema.

Debido a que ISO ("International Organization for Sandardization™) puede tener
diferentes acronimos segun el idioma (“IOS” en inglés, “OIN” en francés por
Organisation internationale de normalisation), sus fundadores decidieron darle también

un nombre corto que sirviera para todos los propdsitos.

*SOCIETE GENERALE DE SURVEILLANCE —SGS — NORMA 1SO 2001-9008
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Escogieron “ISO”, derivado del Griego isos, que quiere decir “igual”. Sin importar el
pais, cualquiera que sea el idioma, la forma corta del nombre de la organizacion siempre
es ISO

Las normas desarrolladas por 1ISO son voluntarias, comprendiendo que I1SO es un
organismo no gubernamental y no depende de ningin otro organismo internacional; en

consecuencia, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun pais.

6.4.9.2 NORMA 1SO 9000

En sus antecedentes dice: «Por decision del Comité Técnico, la Norma Internacional
ISO 9000-87 ha sido sometida a voto formal y de conformidad con las reglas comunes
del CEN estan obligados a adoptar estas Normas Europeas los paises siguientes:
Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca, Espafia, Finlandia, Francia, Grecia, Irlanda,

Italia, Noruega, Holanda, Portugal, Reino Unido, Suecia y Suizax».

La norma se refiere a la gestion y al aseguramiento de la calidad, redactandose las
directrices para su seleccion y utilizacion. Permite seleccionar un modelo de
aseguramiento de la calidad, entre los que se describen en las normas 1SO 9001, 9002 y
9003. En las ISO 9004 y 9004-2 se recogen directrices para la gestion de la calidad, la

ultima referida especialmente a los servicios.

Para que una organizacion sea reconocida por la calidad de sus productos o servicios,
tiene que funcionar con eficacia, con método y con sistema, dentro de una norma que dé

garantias al usuario de los productos o servicios.

Cuando se crea un producto o un servicio, se hace para satisfacer las necesidades y
demanda de unos clientes. Para tener buenos rendimientos econdémicos y asegurar el
futuro, la organizacién tiene que organizarse de tal forma que dé garantias a los usuarios,
compradores, trabajadores, mandos, directivos o accionistas. El equilibrio econémico y

social estd en juego. Ya no se puede aceptar mas empresas regidas por mandos
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autodidactas que viven anclados en el pasado, que si las cosas van mal no responden
econdmicamente ante sus proveedores, que despiden a sus trabajadores creando

problemas sociales.

Las normas nacen para que las empresas se rijan por unos principios de organizacion,

para que den estabilidad en el mercado y en la sociedad.

Los procedimientos de calidad no son un capricho, son una imperiosa necesidad para
lograr una cierta estabilidad econémica y social. Para que exista una clientela, es
necesario hacer una prospeccion de mercado, saber lo que las personas necesitan,
quieren o esperan y disefiar un producto o un servicio acorde a esas expectativas. La

satisfaccion del cliente garantiza la continuidad de la organizacion.

Mediante esta norma se espera clarificar diferencias y relaciones entre los conceptos
relativos de la calidad. También se pretende dar orientacion para poder elegir la norma
mas apropiada para la empresa (1SO 9001, 9002 6 9003), para el aseguramiento externo

de la calidad.

Mediante el uso de estas normas las empresas deberan:
e Conseguir y mantener la calidad del producto o servicio.
o Satisfacer las necesidades del cliente.
e Generar confianza en la propia organizacion.
e Lograr la confianza de la clientela.
e Cuando hay un contrato, ofrecer garantias al cliente de que se cumplen las con-

diciones acordadas.”®

25http://www.cooperativaypacarai.com.py/cooperativa/sistema_gestion.php
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6.4.9.2.1 CARACTERISTICAS DE LAS DISTINTAS SITUACIONES DEL
SISTEMA DE CALIDAD.

Las normas internacionales relativas a los sistemas de calidad se utilizan en dos
situaciones diferentes que relacionan al proveedor con el cliente: contractual o no

contractual.

Cuando existe un contrato, el cliente espera asegurarse que lo pactado se cumplird, y

pedira pruebas de que cl proveedor estéa capacitado para garantizar el contrato.

El proveedor, a su vez, puede comprar o contratar subproductos o subservicios a otro
proveedor, en condiciones contractuales o no contractuales, y luego vender productos o
servicios mediante un contrato o sin contrato. Generalmente si un cliente exige a su
proveedor garantias, éste a su vez las exigiré al suyo como método de que cada uno tome

responsabilidades por lo que hace.

6.4.9.2.3 RECOMENDACION PARA LA UTILIZACION.

Primero, antes de implantar un sistema de calidad es necesario estar bien informado,
haber consultado las normas y ser orientado adecuadamente. El sistema a implantar debe

cumplir dos requisitos: adaptarse a la normay a la empresa.

La I1SO 9004 establece directrices relativas a los factores técnicos, administrativos y hu-
manos que afectan a la calidad del producto o servicio en todo el proceso. El énfasis

siempre esta puesto en la necesidad de satisfacer a los clientes.
Cliente y proveedor deben acordar cuél es la norma que se ajusta a sus necesidades y

cuales son los pactos para su obligado cumplimiento, que redunde en beneficios mutuos

tanto econdmicos como organizacionales y humanos.
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6.4.9.2.4 FACTORES DE SELECCION.

Los seis factores clave que la norma juzga esenciales para la seleccion de la norma a

aplicar son:

Complejidad del proceso de disefio. Contempla la dificultad de concebir un
nuevo producto o servicio.

Madurez del disefio. Contempla la profundidad con la que la totalidad del disefio
es conocida y aprobada.

Complejidad del proceso de produccion en cuanto a:

Disponibilidad de procesos de produccion probados.

Necesidad de desarrollar nuevos procesos.

Numero y diversidad de procesos necesarios.

Influencia de los procesos en la fabricacion de un producto o en la complejidad
de un servicio.

Caracteristicas del producto o servicio. Contempla su complejidad, el nimero de
caracteristicas interdependientes y los aspectos criticos con relacion a las
prestaciones.

Seguridad del producto o servicio. Contempla la posibilidad de que se produzcan
fallos, calibrando las consecuencias que pudieran presentarse.

Consideraciones econdémicas. Que contempla tanto al proveedor como al cliente,
relacionando todo lo anterior con sus respectivos costes economicos. Es decir,
los cinco factores descritos anteriormente tienen un coste para la empresa y para
el cliente, a la vez que la no-calidad también tiene su coste, todo lo cual debe
considerarse de manera sistematica. Hay que recordar queel objetivo es producir

mejor a menores costes.

6.4.9.2.5 DOCUMENTACION.

Para poder comprobar la conformidad de los elementos de un sistema, deberan

redactarse y documentarse los requisitos segun el modelo de aseguramiento elegido.
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Todos los elementos del sistema deben ponerse por escrito explicitando:
e Adecuacion del sistema de calidad.
« Capacidad para lograr los requisitos especificados.
« Consideraciones econdmicas.
o La aptitud para juzgar la calidad del producto y su adecuacion al uso previsto,
tomando como base el producto o servicio acabado para su ensayo.
« Exigencias de seguridad aplicables.

o Las prestaciones del proveedor en el pasado.

La documentacion podra comprender el manual de calidad, los procedimientos, informes

de auditorias y registros del sistema.

6.4.9.2.5 EL CONTRATO.

Antes de hacer un contrato es conveniente analizar al proveedor para determinar su ca-
pacidad de cumplir los requisitos. El cliente o un técnico contratado por él, pueden
encargarse de esta tarea. EI mismo técnico o consultor puede redactar un modelo de con-

trato para garantizar la calidad del producto o servicio.

El contrato puede ajustarse a la norma, como también pueden eliminarse o agregarse

ciertos elementos de acuerdo a las necesidades.

Antes de firmar, ambas partes leerdn y entenderan plenamente lo pactado y sus impli-

caciones econdmicas.

En algunos casos el contrato incluira las auditorias, programas de calidad o requisitos
suplementarios que den garantia sobre lo pactado.

En el contrato deben constar todos los requisitos técnicos relativos al producto o ser-

vicio.
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CALIDAD EN DISENO Y SUMINISTRO.

6.4.9.2.5 NORMA 1SO 9001.

6.4.9.3.1 OBJETO.

La presente Norma Internacional especifica los requisitos que debe cumplir un sistema
de la calidad, aplicables cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la

capacidad de un suministrador para disefiar y suministrar un producto.

Los requisitos especificados en la presente Norma Internacional tienen,
fundamentalmente, como finalidad, la prevencion de cualquier no-conformidad relativa
al producto en todas las etapas, desde el disefio, pasando por el desarrollo, la produccion,

la instalacion, hasta llegar al servicio postventa, con la finalidad de satisfacer al cliente.

Se aplicara NORMA 1SO 9001, cuando hay un trabajo especial de disefio, o cuando el
cliente reclama garantia y confianza de la capacidad del proveedor en cualquiera de las

areas del proceso mencionadas.

6.4.9.3.2 CAMPO DE APLICACION.

La presente Norma Internacional se aplica en situaciones contractuales cuando:

6 El contrato requiere de manera especifica un trabajo de disefio y los requisitos
del producto se formulan principalmente en términos de prestaciones, o cuando
sea necesario establecerlas.

o La confianza en la obtencion de un producto conforme, puede conseguirse
mediante una adecuada demostracion de la capacidad del suministrador en el

disefio, la produccidn, la instalacion y el servicio postventa.
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6.4.9.4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Los requisitos del sistema de calidad son veinte y corresponden a los siguientes:

6.4.9.4.1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Es responsabilidad de la direccion definir la politica de la calidad y ponerla por escrito,

haciendo constar objetivos y compromisos.

Por otra parte, la politica debe ser puesta en marcha y mantenida al dia. Mediante la
organizacion que corresponda, adaptada a las necesidades y caracteristicas de la
empresa. También deben constar por escrito los medios, el personal responsable a todo

nivel y el control que la direccion llevara a cabo.

Dentro de las responsabilidades de direccion se incluyendos temas:

La politica de calidad. La politica de calidad comprende aquellas decisiones
fundamentales de la empresa relativas a:

e Objetivos de calidad a alcanzar.

e Los instrumentos o medios para conseguir los objetivos fijados.

o Los principios a observar en la aplicacion de los instrumentos elegidos.

Organizacion, donde se definen:
v" Responsabilidades y autoridad. Temas que deberan definirse entre todo el

personal que se dirige o que realice cualquier trabajo en relacion a la calidad.

Otras personas necesitaran libertad y autoridad para iniciar acciones, identificar y
registrar problemas, dar soluciones, comprobar que las soluciones son Utiles y se ponen
en préctica, controlar el tratamiento, entrega o instalacion de un producto no conforme

hasta haberse corregido el fallo.
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v" Medios y personal para verificaciones. El proveedor debera identificar las
necesidades internas referidas al tema y prever los medios adecuados.

v" Representante de la direccién. Un representante de la direccion sera el
encargado de tutelar la puesta en marcha y mantenimiento de la norma.

v Revisiones de la direccion. Para constatar que el sistema funciona con eficacia,
la direccidn hara revisiones a intervalos determinados que tengan en cuenta la re-
lacion entre Politica de calidad, Revision del sistema, los procedimientos y las
acciones preventivas. Es necesario eliminar las causas potenciales de las no-

conformidades, anticipandose a ellas.
6.4.9.4.2. SISTEMA DE CALIDAD.
La direccion de la empresa y sus responsables estableceran un sistema de calidad
debidamente documentado en el que consten los procedimientos e instrucciones, para lo

cual deberan organizar y poner en marcha el programa, asi como entrenar a las personas

para que estén capacitadas para hacerlo.

6.4.9.4.3. REVISION DFL CONTRATO.

Para la revision del contrato y la coordinaciéon de actividades entre ambas partes, el

proveedor debera redactar los procedimientos correspondientes.

Cada contrato deberd revisarse para asegurar que cumple los requisitos, documentando

las exigencias y pedidos del cliente, escritos o telefonicos.
6.4.9.4.4. CONTROL DE DISENO.
Para planificar el disefio, asignar actividades, mantener la informacién, garantizar la

coordinacion entre los distintos grupos, se deben establecer por documentos los

procedimientos que permitan controlar el disefio en todas sus etapas. Los datos finales
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también constaran por escrito, como asimismo la verificacion del disefio y sus posibles

modificaciones.

La norma de la nueva generacion introduce el concepto de «validacion del disefio» como
forma de garantizar que el producto continta cumpliendo con los requisitos primitivos
de ser conforme con las necesidades del cliente. Si cumple con los requisitos, el disefio

sera validado y, de lo contrario, modificado.

6.4.9.4.5. CONTROL DE DOCUMENTACION.

Para demostrar que se estd actuando conforme a esta norma internacional, la empresa
debera tener al dia la documentacion y datos que se relacionan con los requisitos. Antes
de poner en el circuito informativo los documentos, deberan comprobarse y, finalmente,
ser aprobados y firmados. Todo cambio deberd seguir el mismo proceso,

documentandose adecuadamente.

Un procedimiento de control evitara que se usen documentos fuera de vigencia.

6.4.9.4.6. COMPRAS.

Los productos que se compran deben estar conforme a los requisitos. Para ello, el cliente
evaluara y seleccionara a sus proveedores o sus proveedores. En la cadena Su
proveedor-Proveedor-Cliente, el cliente, al igual que el proveedor, deberan asegurarse de
que la empresa que les sirve tiene un sistema de calidad en marcha o estéa certificado co-

mo empresa, Unica forma de garantizar la calidad de los productos.

Las compras deben documentarse de forma tal, que identifiquen, sin lugar a dudas, las
caracteristicas de los productos, los datos técnicos, instrucciones, planos,
procedimientos, equipos, segun se requiera, para no dejar lugar a ninguna improvisacion

o falsa percepcion.
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Los productos pueden ser verificados por el cliente, aunque éste cumpla los requisitos y

controles. En todo caso, el cliente se hara cargo del costo del control adicional.

El suministrador debera demostrar que tiene, usa, y pone al dia los procedimientos de

verificacion, registrando dichos datos en documentos que deben archivarse.

6.4.9.4.7. PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE.

La empresa necesita (y debe contar con) la adecuada metodologia identificada y
sistematizada para el caso en que deba incorporar a su proceso productivo componentes
suministrados por el cliente quien, al margen de responsabilizarse de su correspondencia
con los requerimientos del conjunto final, querra estar seguro acerca de la recepcion
verificada, almacenamiento y mantenimiento de los mismos. Esto ultimo se consigue

manteniendo un flujo de informacion registrada con él, para el caso de incidencias.

6.4.9.4.8. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO.

El suministrador tendra los procedimientos que permitan identificar el producto a partir
del plano de las especificaciones, o de otros documentos, a lo largo de las diferentes

etapas de fabricacion.

6.4.9.4.9. CONTROL DE PROCESOS.

La empresa debera preparar procedimientos de produccion, traslado, almacenamiento e
instalacion, que afecten a la calidad. Las instrucciones se haran por escrito, definiendo

completamente los criterios de ejecucion.

En los casos especiales en que, por ejemplo, no puedan detectarse ciertas deficiencias, a
no ser por el uso, es decir, cuando el ensayo Yy la inspeccion no verifican completamente
el producto, se debe exigir una supervision continua del proceso. En todo caso, deben

documentarse los registros de los procesos asi como los equipos y personal responsable.
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6.4.9.4.10. INSPECCION Y ENSAYO.

La inspeccion y los ensayos tienen tres areas netamente diferenciadas: recepcion,

fabricacion y final.

Los productos recibidos no seran utilizados o procesados hasta que no se verifiquen de
alguna forma, asegurandose que cumplen los requisitos contratados. Cuando en casos de
urgencias se utilicen sin verificar, se tomaran medidas de seguimiento, marcando

adecuadamente los elementos.

En la fabricacion, de acuerdo al plan de calidad, los elementos deberan inspeccionares,
ensayarse e identificarse, para lo cual usara métodos de control de procesos. Los
productos se conservaran hasta completarse las inspecciones, identificando en todo caso

el no-conforme.

La empresa proveedora esta obligada a realizar todas las inspecciones y ensayos finales

que aseguren el cumplimiento del contrato y la conformidad con los requisitos.

6.4.9.4.11. CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO.

La empresa tiene que demostrar su capacidad para asegurar la calidad; en este sentido
tiene que contar, dentro del sistema, con elementos de control de los equipos redactados
como procedimientos, asi como los documentos que demuestren tener al dia todos los

equipos.

En los documentos al respecto, se identificaran los equipos de medicion, procedimientos
de calibracién, y todos los procesos que den garantia del sistema para contar con equipos

de control adecuados a los requerimientos.

Las condiciones ambientales, manipulaciones, programas de ensayo, se determinaran

por documento, asi como la periodicidad de los ensayos.
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6.4.9.4.12. ESTADO DE INSPECCION Y ENSAYOS.

La autoridad de la inspeccion responsable sefializara, mediante marcas, etiquetas, hojas,
registros, durante todo el proceso de produccion e instalacion el estado de la inspeccidn,

determinando la conformidad o no-conformidad.

En todo momento del proceso, los elementos, productos, piezas y componentes o

conjuntos, deben poderse identificar con claridad.

6.4.9.4.13. CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES.

Uno de los problemas que se le puede generar a un fabricante, es utilizar productos no
conformes. Para evitar que se utilicen o se instalen involuntariamente estos productos, el
fabricante debera contar con los procedimientos adecuados, los que deben estar
documentados y puestos al dia. Los elementos no-conformes deben estar controlados

mediante los procedimientos que afecten a todo el proceso.

Otro aspecto de la norma es la referencia a la determinacion de responsabilidades sobre

el examen y tratamiento de los productos no-conformes.

Si los productos son separados, deben integrarse al circuito, previa inspeccion, segun los
procedimientos y previa autorizacion por escrito por parte del cliente, en caso de haber
un contrato.

6.4.9.4.14. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

La empresa deberd tener escritos y al dia los procedimientos relativos a las acciones

correctivas.
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Se trata de que cuente con los procedimientos y procesos necesarios para analizar las
causas de las no conformidades, establecer los controles necesarios y las medidas

preventivas, dar igual tratamiento a las reclamaciones.

Se trata de que a partir de un control o una reclamacién debe detectarse el origen del

fallo, realizando todas las acciones correctivas necesarias para no repetir el error.

El control debe servir para detectar no-conformidades, a partir de las cuales se deben
corregir, documentando todo el trabajo.

También se pondran en marcha acciones preventivas que abarcan producto, procesos y

sistema para anticiparse a las no-conformidades y evitarlas.

6.4.9.4.15. MANIPULACION, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE Y ENTREGA.
Todo proveedor debe tener redactados procedimientos para manipular, almacenar,
embalar y entregar sus productos, los cuales, como en todos los casos anteriores, deben
estar al diay en préctica.

El objetivo es asegurar la conformidad con los requisitos especificados. La
responsabilidad del proveedor se extendera hasta la entrega en destino o el montaje,

segun se especifique en el contrato celebrado entre ambos.

Los procedimientos se ajustaran a un sistema de almacenamiento, embalaje o entrega,

acorde con las necesidades de la empresa y los requisitos a cumplir.

6.4.9.4.16. REGISTROS DE LA CALIDAD.

Todos los registros de la calidad deben tener un tratamiento de acuerdo a los

procedimientos fijados. Los documentos se procesaran, clasificaran y archivaran.
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Se trata de demostrar que el sistema funciona, esta en préctica y es efectivo, lo cual
servira al cliente, su representante o0 a los auditores para chequear la excelencia del

sistema.

Se incluiran en esta documentacion los que provengan de las subcontrataciones, porque
es necesario demostrar que el sistema de calidad involucra e integra al proveedor del
proveedor. En este sentido las empresas deben mantener una relacion de cooperacion,
colaboracién e integracion con sus proveedores fijando, mediante contrato, los

compromisos y responsabilidades.

6.4.9.4.17. AUDITORIAS INTERNAS.

La auditoria interna da a la empresa elementos para calibrar su sistema de calidad,

tomando a partir de ella las acciones y correcciones oportunas.

Las auditorias se programaran y realizaran documentandose de acuerdo a los
procedimientos establecidos. Sus resultados son importantes para tomar medidas y para

poder demostrar la bondad del sistema.

6.4.9.4.18. FORMACION Y ADIESTRAMIENTO.

Para que todo este sistema funcione, las personas deben estar entrenadas, formadas,
motivadas y comprometidas con el sistema. Se impartird formacion técnica para
informar adecuadamente de los procedimientos y procesos. Cada trabajador debe saber
lo que hace, para quée lo hace y como controlar su trabajo, pero para ello es necesario
formarle. La formacion debe abarcar dos areas, la técnica y la humana, sin la cual no
pueden cambiarse las actitudes, percepciones, criterios, motivaciones, comunicaciones,
ni reunirse para coordinar acciones, solucionar problemas, aportar sugerencias o

eliminar la no-calidad.
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El plan de formacidn estaré redactado, con sus correspondientes programas, en marcha y
al dia, lo que se regira por los procedimientos y documentos necesarios que aseguren la

buena marcha del programa.

6.4.9.4.19. SERVICIO POSTVENTA.

El servicio se adecuara a la relacion proveedor-cliente y su contrato se redactara con los

procedimientos necesarios para garantizar el acuerdo con los requisitos.

6.4.9.4.20. TECNICAS ESTADISTICAS.

La empresa debe usar las técnicas estadisticas cuando sea necesario, mediante los
procedimientos que aseguren la verificacion del proceso y las caracteristicas aceptables

de la produccién.

6.4.9.4.21 COMENTARIOS SOBRE LOS REQUISITOS DEL SISTEMA DE
CALIDAD:

I. LAPUESTA EN MARCHA DEL SISTEMA.

La direccion de la empresa debe demostrar su compromiso con la calidad definiendo su
politica, objetivos y sistema de calidad. La mayoria de los expertos en temas de calidad
afirman que el comienzo siempre est& en el impulso decidido desde la direccion. Que no

significa ordenar que se implante un sistema sino comprometerse con el sistema.

Luego deberan fijarse los principios de organizacion, definiendo responsabilidades y
autoridades para desarrollar el programa. La empresa debe establecer y mantener
procedimientos documentados para identificar las necesidades de capacitacion y
capacitar a todo el personal que ejecuta actividades que afectan a la calidad. El personal
que ejecuta actividades que afectan a la calidad. ElI personal que ejecuta tareas

designadas de manera especifica, debe estar calificado en base a educacién, capacitacion
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y/o experiencia adecuadas segun se requiera. Deben mantener registros apropiados

. . ., 2
relativos a la capacitacion”. 6

Para poner en marcha un sistema de calidad hace falta crear un disefio que evidente-
mente se ajustara a la norma correspondiente. Una parte importante del proyecto es la
sensibilizacion y motivacién por la calidad, primero de los mandos y luego de todos los
trabajadores. Después habra que formarles convenientemente segun las necesidades. Un
sistema estd llamado al fracaso si no se cuenta con la participacion de las personas y

éstas no se involucraran si no estan preparadas y motivadas.

Como la norma se aplica a produccién o servicio, la produccién del servicio es todo el

proceso del mismo y el equivalente a la instalacion es el servicio en si.

Asi que es responsabilidad de la direccion iniciar el sistema a la vez que proporcionar
los medios humanos, econémicos y materiales para llevarlo a buen fin. Inspeccién,
ensayo, seguimiento de procesos y auditorias deberan llevarse a cabo por personal

independiente del que tiene a su cargo realizar las tareas.

La direccion nombrara un representante para tutelar la puesta en marcha del sistema, y

realizara las revisiones necesarias para asegurarle de que esté en marcha y es efectivo.

I1. EL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA.

El proveedor debera disefiar un sistema acorde con sus necesidades y con las del cliente.
El sistema se redactard por escrito, estableciéndose documentos que aseguren, por un
lado, que el sistema funcione y por otro que asegure la conformidad de los productos o

servicios con los requisitos que se han especificado.

El sistema debe comprender dos puntos béasicos:

% Norma (9001)NMX-CC-003: 1995, APARTADO 4.18 “Capacitacién.
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Los procedimientos y las instrucciones redactados en documentos y de acuerdo a la
norma.
o Aplicacion préactica de los procedimientos e instrucciones, considerando las

siguientes actividades:

Preparacion de los planes y del manual de la calidad.
o ldentificar, comparar y poner en funcionamiento los elementos de control
necesarios y aparatos de medida.
o Actualizacién de las técnicas de control, inspeccion y ensayo.
« ldentificar con suficiente antelacion cualquier exigencia relativa a la capacidad
de medicion.
o Clarificacion de las normas de aceptacion para todas las caracteristicas y

requisitos, incluyendo aquellos que contienen un elemento subjetivo..
CALIDAD EN PRODUCCION E INSTALACION.
NORMA 1SO 9002.
6.4.9.4.1 OBJETO.
La presente Norma Internacional especifica los requisitos que debe cumplir un sistema
de la calidad, aplicables cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la
capacidad de un suministrador para controlar los procesos que determinan la acepta-
bilidad del producto suministrado.
Los requisitos especificados en la presente Norma Internacional tienen, fundamen-
talmente, como finalidad, la prevencion de cualquier no-conformidad durante la pro-

duccidn y la instalacion, y la aplicacion de los medios adecuados para que no vuelva a

repetirse con la finalidad de satisfacer al cliente.
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CAMPO DE APLICACION.

La presente Norma Internacional se aplica en situaciones contractuales cuando:

Los requisitos especificados para cl producto se formulan en términos de un disefio
establecido o especificado.

e La confianza en la obtencion de un producto conforme, puede conseguirse

mediante una adecuada demostracion de la capacidad del suministrador en la

produccion y la instalacion.

CALIDAD EN INSPECCION Y ENSAYOS FINALES.

NORMA 1SO 9003.

6.4.9.5.1 OBJETO.

La presente Norma Internacional especifica los requisitos que debe cumplir un sistema
de la calidad, aplicable cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la
capacidad de un suministrador para poner de manifiesto y controlar cualquier producto
no conforme durante la inspeccién y ensayos finales. Los requisitos especificados tienen

como finalidad la satisfaccion del cliente.

CAMPO DE APLICACION.

Esta Norma Internacional se aplica en situaciones contractuales cuando la conformidad
de los productos, con los requisitos especificados, puede ponerse de manifiesto con

suficiente confianza si el suministrador demuestra, de forma fehaciente, su capacidad

para inspeccionar y ensayar los productos suministrados.
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EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

6.4.9.7 NORMA 1SO 9004.

La norma ISO 9004 se refiere a las reglas generales para la gestion de la calidad y los

elementos de un sistema de calidad.?’

Para tener éxito, el interés de una empresa debe centrarse en la calidad de sus productos
0 servicios de forma que:

» Satisfagan una necesidad o un propésito bien definido.

« Satisfagan las expectativas de los clientes.

e Cumplan con las normas y especificaciones aplicables.

e Cumplan con los requisitos legales, los de seguridad c higiene y aquellos indi-

cados por la ley.
e Sean competitivos en el precio.

e Proporcionen beneficios a la empresa.

Para cumplir con estos objetivos, la empresa debe organizarse, crear un sistema capaz de
controlar los factores técnicos, administrativos y humanos que afecten a la calidad. El
disefio del sistema debe cumplir con dos premisas: estar de acuerdo a las necesidades de
los clientes y de la empresa. Cada uno de estos aspectos requiere evidencia objetiva y

datos demostrables.

La empresa tiene que aumentar beneficios, tener mayor participacién en el mercado,

tener una economia saneada, tener continuidad y aumentar la fidelidad de los clientes.

El cliente debe tener mejores productos o servicios a mas bajo coste, mas satisfaccion
por el uso, menos riesgos que afecten su seguridad o salud, mas confianza en la empresa,

marca, producto o servicio.

*’SOCIETE GENERALE DE SURVEILLANCE -SGS — NORMA ISO 2001-9008
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CONTENIDO DE LA NORMA.

Esta norma consta de veinte apartados, que corresponden a los siguientes:

6.4.9.7.2 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.

El objeto de esta norma es presentar un conjunto basico de elementos para crear un

sistema de gestion de la calidad. Los elementos serdn seleccionados de acuerdo a la

empresa y necesidades del cliente.

6.4.9.7.3 NORMAS PARA CONSULTA.

Se citan las otras normas de la serie 9000 como elemento de consulta.

6.4.9.7.4 DEFINICIONES.

Se definen los principales términos usuales en la norma, como por ejemplo: organismo,

empresa, requisitos legales.

6.4.9.7.5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

De forma similar a la descripcion hecha en las otras normas (ver 9001) la res-
ponsabilidad sobre la calidad incumbe al mas alto nivel de direccion. La direccion debe
fijar la politica, los objetivos, controlar los costos y destinar elementos materiales y

humanos para implantar el sistema.
El sistema deberé adaptarse a las necesidades de la empresa y cumplir con la normativa

vigente, y funcionar de forma que el cliente se encuentre satisfecho, sea eficaz y

prevenga problemas.
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6.4.9.8 MANUAL DE GESTION

El manual de gestion de la calidad contiene la declaracién de la politica de la calidad y la

descripcion del sistema de gestion de la calidad.

Este manual debe dar suficiente informacion tanto sobre la politica de la calidad como
también sobre las disposiciones de la organizacion estructural y sobre todo de la
operativa, la definicion de las responsabilidades respecto de las actividades relevantes
para la calidad, todas las medidas y disposiciones, asi como sobre la documentacion y la

supervision de la gestion de la calidad mediante auditorfas internas.?®

En el manual de gestion de la calidad se describe que es lo qué se hace o dispuso hacer y
quién es el responsable de ello, con referencia a como debe de ser hecho, remitiendo
eventualmente a las instrucciones de procedimiento relacionadas, que son las

disposiciones de ejecucion.

Confeccién del manual de gestién de la calidad:*Para la confeccion y la utilizacién
del manual de gestién de la calidad como documento interno para el propio sistema de
gestion de la calidad de la empresa u cooperativa, se recomienda dividir el manual en
capitulos de acuerdo con la estructura especifica de la empresa u cooperativa. De esta

manera se pueden tener también en cuenta las modificaciones en la empresa.

Si el sistema de gestion de la calidad se estructura segin la ISO 9.001/2.000, es
conveniente que el manual de gestion de la calidad y con ello es sistema de gestion de la
calidad se estructure con un modelo de procesos propio, cada Norma de demostracion
solo regula los requisitos para el sistema de gestion de la calidad conforme a la Norma,

pero no la reestructura en si.

28 QC Inspection Services Reduce risk before place an order Video Audit Inspection Service,
Z\www.chinaspotvideo.comEnlaces patrocinados
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Con la ayuda de una matriz se puede hacer incluso una comparacion con otras Normas,
en esta matriz se puede incluso configurar la referencia a requisitos o especificaciones

legales.

El contenido del manual de gestion de la calidad: Debe adaptarse a las
particularidades y a la organizacion de la empresa teniendo en cuenta los requisitos de la
Norma. Se redactar de manera que sea comprensible, un manual de gestion de la calidad
de este tipo sera por regla general muy voluminoso si contiene también las instrucciones
de los procedimientos. Con tal motivo se recomienda enfaticamente separar la
descripcién de la gestion de la calidad, que se hace en este manual, de las instrucciones
de procedimiento incluso para evitar que se pueda trasmitir a terceros el procedimiento
de la empresa, esto vale especialmente para los procedimientos especiales de fabricacion

y con las medidas de la gestién de la calidad relacionados con ellos.

Contenidos del manual de gestion de la calidad: el manual de la gestién de la calidad
contiene los principios del sistema de gestion de la calidad de la cooperativa, una gran
parte de los sistemas de gestion de la calidad certificados, y con ellos también de los
manuales de gestion de la calidad se orientan por la estructura de 1SO 9.001/1.994, como
ya se dijera esta estructura de acuerdo con los capitulos de la Norma no es un requisito
de ella. En consecuencia especialmente para las empresas de servicio es razonable
orientar su sistema de gestion de la calidad por los procesos principales de la empresa.
Independientemente del contenido del manual de gestion de la calidad este tener

indispensablemente los siguientes contenidos:

La politica de la calidad de la empresa: la politica de la calidad se deriva de la visién y
de los objetivos de la empresa y representa la afirmacion central y fundamental de la
empresa respecto de la calidad de ella. En el caso ideal forma parte integral de la politica
de la empresa. El proceso de creacion de la politica de la calidad deberia hacerse de

arriba a abajo haciendo participar a los colaboradores.
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Aspectos de la politica de la calidad: la politica de la calidad deberia contener
afirmaciones basicas sobre las relaciones con los sectores involucrados (clientes,

proveedores, colaboradores, propietarios, la sociedad), de la empresa.

Estructura y organizacion de la empresa: Se deberia comprender la estructura
organizativa de la empresa, en la mayoria de los casos, el instrumento usado es el
organigrama, que posiblemente muestre la vinculacion organizativa dentro de una
empresa. Ademas se refieren por escrito y aclaran todo sobre las disposiciones
organizativas sobre la gestion de la calidad, aqui hay que aclarar las funciones
siguientes:

e Responsable de la direccion, la direccion de la empresa es responsable por la

calidad.
e Gerente de calidad.
e Responsables de la calidad en los distintos departamentos.

e Auditores internos.

A fin de lograr la certificacion hemos de agregar la descripcion detallada de los procesos

y de las operaciones que se hacen en las instrucciones de procedimientos.
Confeccion de instrucciones de procedimiento de gestion de la calidad: en las
instrucciones de procedimientos se describen los procesos y contenidos de manera mas

detallada que en el manual de gestion de la calidad.

En la Norma se requieren concretamente varias instrucciones de procedimientos, las

cuales tienen una estructura estandarizada y contienen los siguientes puntos:

Obijeto: establecer cuél es el proceso que detalla esta instruccion de procedimiento, cual

es la relacion de este proceso con la calidad.
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Campo de aplicacién: el campo de aplicacion permite ver la instruccion de
procedimiento es aplicable en toda la empresa, o solamente en algunos sectores de ella,
pero en todos los casos la instruccion de procedimiento debe de ser valida en aquellos
sectores que participan activamente de ese proceso.

- Descripcion del procedimiento: aqui se establece:

¢Qué hay que hacer?

¢Quién lo hace?

¢Donde lo hace?

¢Como lo hace?

¢Qué elementos auxiliares (equipos, documentos, etc.) se utilizan?

¢Cémo se controla y se registra?

Cuando es conveniente y razonable, presentar los procedimientos en forma de diagrama

de flujo.

Otros documentos también validos: aqui se citan otros documentos que son relevantes
para esta instruccion de procedimiento (por ejemplo otras instrucciones de

procedimiento, guias, entre otros.)

6.4.9.8.1 “PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Los principios de la gestion de calidad presentados en 1SO 9004:2000 definen una
estructura que permite que las organizaciones mejoren su rendimiento. Estos principios
se originan en las mejores practicas y la experiencia de numerosas compafiias e

instituciones internacionales.

ISO 9004:2000 definen ocho principios fundamentales que constituyen las reglas y
consejos orientados a ayudar a las organizaciones a mejorar continuamente su
rendimiento concentrandose en la satisfaccion del cliente (beneficiario en el sentido
amplio del término) mientras consideran las necesidades de los diferentes participantes

involucrados.
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Los ocho principios de la gestion de calidad son:

Enfoque en el cliente:

Dado que las organizaciones dependen de sus clientes, deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer las mismas y luchar para superar las
expectativas de los clientes. La organizacion debe ver al cliente no s6lo como un
consumidor sino, particularmente, como el usuario de los productos y servicios
producidos por la organizacion y debe asegurarse de que esto se ajuste a los objetivos de
la compafiia. Por lo tanto, debe establecerse un sistema centrado en el cliente, de manera
que la organizacion pueda tener un mejor panorama de las necesidades y expectativas
del cliente para poder satisfacerlas de la mejor manera posible. Ademas, debe evaluarse
regularmente la satisfaccion del cliente, de modo que se puedan identificar las

oportunidades y/o riesgos tan pronto como sea posible.

Liderazgo:

Los directores de la organizacion definen coherentemente los objetivos y la orientacion
de la organizacion. Deben crear y mantener la atmoésfera interna adecuada para que los
empleados se sientan totalmente comprometidos en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Compromiso de las personas:

Los empleados de todos los niveles constituyen la esencia de una organizacion. Al
involucrar a todos, las aptitudes de cada individuo trabajan para la organizacion.Los
empleados deben comprender que juegan un rol importante en la organizacion y deben
involucrase en el proceso de establecer objetivos motivadores para si mismos. Las
habilidades del empleado deben evaluarse regularmente y deben implementarse planes
de capacitacion para ayudar a los empleados a evolucionar en su trabajo. A la inversa,

también puede resultar atil permitir que los empleados evaluen el estilo de gestién de sus
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superiores y su relacion de trabajo. En ese contexto, cada empleado se inclinara cada vez
mas a mejorar sus habilidades para lograr sus objetivos personales y, por lo tanto, para

compartir su experiencia y conocimientos.

Enfoque del proceso:

Un resultado esperado se logra con mas eficacia cuando se administran las acciones y
los recursos correspondientes como procesos. Por lo tanto, las actividades necesarias
para lograr un resultado deben identificarse claramente como procesos y cada persona
debe hacerse responsable de uno de estos procesos. La identificacién de actividades
puede resultar mas facil si se compromete a las partes involucradas. Sobre esta base, es
posible evaluar el desempefio de cada proceso y analizar el modo en que puede ser

mejorado para satisfacer mejor los objetivos estratégicos de la compafiia.

Enfoque del sistema de administracion:

Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos interdependientes para
objetivos especificos permite que las organizaciones mejoren su efectividad y eficacia.
La idea de este principio es considerar que el acto de estructurar y documentar
claramente las acciones que contribuyen a los objetivos de la organizacion permite
mejorar su efectividad y eficacia. Para esto, la organizacion primero debe identificar las
dependencias existentes para reducir los conflictos entre procesos y el trabajo repetido.
Esto debe llevar a la formalizacion de un sistema de gestién de calidad claramente
documentado. Capacitar o informar a los participantes necesarios puede ser esencial para

asegurar que todos cumplan con este paso.

Mejoras continuas:

Mejorar de manera continua debe ser uno de los objetivos permanentes de la
organizacion. Se deben controlar los diferentes procesos y analizar su rendimiento

ciclicamente para sugerir e implementar mejoras. Esto se puede llevar a cabo a través de
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una revision de administracion regular y con auditorias internas y externas. Es muy

importante saber como detectar mejoras y hacer que todos las conozcan.

Enfoque de toma de decisiones basado en hechos:

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de datos e informacion tangible. Este
principio consiste en tomar decisiones basadas en el analisis factico de informacion
corroborada por la experiencia y la intuicion. Segun este enfoque, después del hecho es
mas facil argumentar sobre una decision bien fundada refiriéendose a documentos
disponibles. Esto brinda los medios para que todas las personas involucradas entiendan

el modo en que se toman las decisiones.

Relaciones con proveedores de beneficio mutuo:

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacién de beneficio
mutuo mejora su capacidad para crear valores. La relacion con los proveedores se debe
pensar de modo de conciliar logros a corto plazo con consideraciones futuras. Para
lograr esto, una organizacion debe comprender los intereses de sus socios, definir
claramente sus obligaciones en un contrato y evaluar regularmente su desempefio.
Cuando este principio se aplica correctamente, una organizacién puede mejorar
notablemente su relacion con los proveedores con respecto al tiempo de respuesta y, por

lo tanto, al costo total.”*

6.4.9.8.2 “NORMAS TECNICAS DE GESTION DE LA CALIDAD VIGENTE
PARA EL SERVICIO AL CLIENTE

Esté dirigida a todas las entidades, y tiene como proposito mejorar su desempefio y su

capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las necesidades

30http://es.kioskea.net/contents/603—gesti0n—de—calidad

83


http://es.kioskea.net/contents/603-gestion-de-calidad

expectativas de sus clientes. Se define como el conjunto de actividades administrativas y
técnicas tendientes a la planificacion, manejo y organizacién de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con el

objeto de facilitar su utilizacién y conservacion.

TECNICA: Es el instrumento Que se encarga de usar una serie de, procedimientos y

recursos. Con la finalidad y agilidad de ejecutar una operacion para conseguir algo.

CALIDAD: es el conjunto de actividades, propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor. Buena calidad, superioridad o excelencia.

ORIENTACION Y VENTAJA. La orientacion de esta norma promueve la adopcion
de un enfoque basado en los procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de
manera eficaz, numerosas actividades relacionadas entre si. La ventaja de este enfoque
es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales
que hacen parte de un sistema conformado por procesos, asi como sobre su combinacion

e interaccion.

PROPOSITO El propésito principal de esta norma esta orientado a: Mejorar el
desempefio y la capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las
necesidades y expectativas de los clientes. Modelo de un sistema de gestion de la calidad

basado en procesos.

La comprension y el cumplimiento de los requisitos, La necesidad de considerar los
procesos en términos que aporten valor. La obtencion de resultados del desempefio y la
eficacia de los procesos. La mejora continua de los procesos con base en mediciones
objetivas. Es necesario precisar que la norma adoptada es genérica y no tiene como
propdsito establecer uniformidad en la estructura y documentacion del sistema de
calidad de las diferentes entidades. Demostrar la conformidad del producto y/o servicio,
Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad. Mejorar

continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestion de la calidad.
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LOS PROCEDIMIENTOS que resultaran del plan de pautas destinado a controlar las
acciones de la organizacion; los procesos que persiguen el objetivo especifico; y los

recursos, técnicos, humanos, entre otros.”>!

6.4.9.8.3 “ESTANDARES DE CALIDAD

Estandar de calidad es el que retne los requisitos minimos en busca de la excelencia
dentro de una organizacion institucional. Son normas y protocolos internacionales que
deben cumplir productos de cualquier indole para su distribucion y consumo por el
cliente final. La norma ISO 9000 es un estandar para sistemas de administracion de la
calidad. La norma es publicada y mantenida por la ISO (Organizacion Internacional para
la estandarizacion, aunque 1SO no es un acrénimo y solo sugiere igualdad), mientras que
es administrada por entidades externas de acreditacién y certificacion. Lo que certifica la
norma es el ajuste a las especificaciones del producto o servicio, y no el concepto
popular de calidad como algo objetivamente bueno. El control de calidad son todos los
mecanismos, acciones, herramientas que realizamos para detectar la presencia de
errores. La funcion del control de calidad existe primordialmente como una organizacion
de servicio, para conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria del producto
y proporcionar asistencia al departamento de fabricacion, para que la produccion alcance
estas especificaciones. Como tal, la funcion consiste en la coleccidn y analisis de
grandes cantidades de datos que después se presentan a diferentes departamentos para

iniciar una accion correctiva adecuada.

Qué utilidad tiene para una organizacion conocer sus estandares de calidad.
Conocer los estandares organizacionales le permite a una organizacion poder pensarse:
revisar su estructura, su funcionamiento, sus relaciones, entre otros, saber con mayor
profundidad, cuéles son sus fortalezas y cuéles sus debilidades, de manera de poder

planificar estrategias que posibiliten su fortalecimiento y desarrollo.”*

31http://www.definicionabc.com/economia/gestion-de-calidad.php#ixzzZXA9vSN Eu
32http://www.buenastareas.com/ensayos/ Estandares-De-Calidad/1837466.html
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VENTAJAS DE LAS NORMAS ISO APLICADAS EN LAS COOPERATIVAS
DE AHORRO Y CREDITO

>

Aumentar la satisfaccion de sus clientes al satisfacer los requisitos establecidos
por él y por las disposiciones legales obligatorias que sean aplicables. Asimismo,
puede ser utilizada internamente o por un tercero, incluyendo a organismos de
certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para satisfacer los
requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia organizacion.

Esta orientacion cubre el establecimiento, operacion (mantenimiento) y mejora
continua de la eficacia y la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

Es su orientacion hacia los procesos, los cuales tienen que agregar valor, como
también, la bdsqueda de la efectividad y la eficiencia a través de la
implementacion del Sistema de Gestion y de la mejora continua, enfocados hacia
los clientes.

Una Politica de la Calidad definida, aplicada y evaluada, tiene fuerte impacto en
los programas de formacion interna, lo que muestra mas preocupacion para
fortalecer planes de promocion de los empleados y compromete a todos los
miembros de la Organizacion.

La implantacion de un Sistema de Calidad supone un trabajo en equipo que
desarrolla la comunicacion y cooperacién entre las diferentes areas y
especialistas.

Las compafias que limitan sus objetivos a parar el golpe de la competencia, 0
simplemente a la obtencion del certificado 1SO no generan efectos sociales
sustanciales.

Las comparfiias que han implantado Sistema de Calidad tienden a ser mas
dinamicas, transparentes, capaces de reaccionar a corto y largo plazo, cuyos
empleados muestran mayor profesionalidad, por tanto mas adaptados vy
adaptables al mundo cambiante actual
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7. HIPOTESIS

LA APLICACION DE LAS NORMAS ISO FORTALECERA LA GESTION DE LA
CALIDAD DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA,
PROVINCIA DE LOS RIOS, CANTON MONTALVO, PERIODO 2011-2012.

8. VARIABLES

Variable independiente
Normas ISO

Variable dependiente
Gestion de calidad
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8.1 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES Items
INDEPENDIENTE
ISO 9000 Caracteristicas ¢Hace cuanto tiempo,
Es Organizacion como a las Recomendaciones trabaja usted en la
normas establecidas por la Factores de Seleccion. cooperativa?
NORMAS ISO misma para estandarizar los | 1ISO 9001
procesos de produccion y .Se siente usted a gusto
control en empresas Yy Objeto con el puesto que
organizaciones ISO 9002 Campo de Accion desempefia  en la
internacionales. actualidad?
ISO 9004 Campo de aplicacion La cooperativa posee

Objeto

Campo de Accién

Evolucion

un Manual de Gestion
de Calidad?

(En la Administracion
de la cooperativa se
emplea las normas 1SO
9000?
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.Emplea  sistemas de
publicacion  para dar
conocer el producto o
servicio de la

Cooperativa?

¢Cree usted que la
aplicacion de un
manual de calidad en
base a las Normas ISO
9000 conlleva a
ofertar un servicio con

calidad total?
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VARIABLE
DEPENDIENTE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

Items.

GESTION DE CALIDAD

Conjunto de normas
correspondientes a  una
organizacion, vinculadas
entre si y a partir de las
cuales es que la empresa u
organizacion en  cuestion
podra administrar de manera
organizada la calidad de la

misma.

Cooperativismo

Calidad

En el Ecuador
En la Provincia Bolivar

Principios

Gestion

Calidad
Fundamentos de
Calidad

Sistemas de Calidad
Metodologia para la

calidad

¢Considera que la gestion de
calidad conduce a ofertar un

buen servicio a los clientes?

El desarrollo administrativo
del manual de calidad
promueva una mejor

atencion al cliente?

.Se siente identificado con
los  objetivos de la

organizacion?

.La aplicacion de nuevos
métodos, normas y
procedimientos de calidad
en su departamento
facilitara el desarrollo de sus

actividades?
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9. METODOLOGIA

9.1 METODOS

Método Deductivo

mediante este método se realiza la investigacion del problema planteado, analizando
los conceptos, definiciones o leyes relacionados con el tema objeto de estudio ya que
permite llegar a todos los aspectos que abarca el analisis del proceso de las normas
ISO, que lograra promover la utilizacion de dichas normas en la Cooperativa.
Meétodo Inductivo

Este método fue de mucha ayuda en la investigacion al permitirnos constatar los
hechos producidos en la Cooperativa para luego indagar la causa del problema a
investigarse.

9.2. TIPO DE INVESTIGACION

De Campo

Se aplico este tipo de investigacion, porque permitié obtener informacién de primera
mano a través de instrumentos de recoleccion de datos aplicados a los directivos y
funcionarios de la Cooperativa San José Ltda.

Descriptiva

También se utiliza la descriptiva por que permitié describir el fenémeno del

problema, es decir demostrar la importancia de la Gestion de Calidad con base a las
Normas 1SO.
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Explorativa
Permitio realizar un sondeo en el marco institucional de la Cooperativa San José
Ltda. Para conocer mas de cerca la realidad de la institucién donde se ejecuta la
investigacion.

9.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron para obtener informacién son las

siguientes:

Encuesta

Fue dirigida a todos los funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San José Ltda. Provincia los Rios Canton Montalvo, con el fin de obtener
informacion sobre aspectos generales relacionados con la Gestion de Calidad.
Entrevista

Fue dirigida al Gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. Ing.
Cesar Capuz, para obtener informacion acerca de las normas de Calidad que utiliza la
Cooperativa para su funcionamiento, cuyas opiniones interesan para la investigacion.
9.4. UNIVERSO Y MUESTRA

UNIVERSO

El universo de estudio de la investigacion esta conformado por 7 personas que

laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., que a continuacion se

detallan:
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UNIVERSO N° INSTRUMENTOS

Jefe Operativa 1 Encuesta
Analista de Crédito 2 Encuesta
Asesor de Negocio vy 1 Encuesta
Ventas
Servicio al Cliente 1 Encuesta
Cajas 2 Encuesta

TOTAL 7 Encuesta

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

Debido a la limitacion del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San José Ltda. no es necesario trabajar con un nimero representativo de la poblacién,
ya que existe facilidad de interrelacion con todo el personal, por lo que se trabajara
con el 100%.

9.5. PROCESAMIENTO DE DATOS

La recopilacion de la informacion necesaria para realizar esta investigacion fue
obtenida por medio de encuestas dirigidas a funcionarios y entrevistas dirigidas al

Gerente y Jefe de la Oficina Operativa de la Cooperativa San José Ltda.

La misma que fue procesada a través de cuadros estadisticos para el respectivo
andlisis e interpretacion individual de cada pregunta, para luego lograr la

comprobacién de la hipétesis.

La poblacion de estudios estd enfocada en la Cooperativa de Ahorro y Credito San
José Ltda. Ubicada en el Canton Montalvo, con 7 funcionarios. Las encuestas se
realizaron dentro de las instalaciones de la Cooperativa, las mismas que se efectuaron

antes de empezar la atencién a los socios.
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CAPITULO Il

2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
2.1 TABULACION, PRESENTACION E INTERPRETACION DE
RESULTADOS
2.2.1. Encuestas aplicada a los funcionarios de la cooperativa.
1. ¢ Hace cuanto tiempo, trabaja usted en la cooperativa?

CUADRO N° 1

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
6 MESES 1 14

1 ANO 6 86
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICO N° 1

Tiempo de trabajo en la cooperativa

m ALTERNATIVA m6 MESES = 1 ANO
’ 14%
\ 86% /

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

ANALISIS E INTERPRETACION

Algunos de los colaboradores encuestados en la institucion nos confirman que estan
laborando actualmente seis meses y una mayoria de los colaboradores encuestados
nos confirman que estan laborando un afio en sus diferentes funciones dentro de cada
uno de sus departamentos. Por lo que se puede afirmar de todo el personal
encuestado 6 laboran méas de un afio en esta institucion por lo que tienen mayor
experiencia, que la Unica persona que se integro a la institucion hace 6 meses, la
misma que esta recién integrandose en la toma de decisiones de la cooperativa para

su mejoramiento continuo.
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2. ¢ Se siente usted a gusto con el puesto que desempefia en la actualidad?

CUADRO N° 2
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 7 100
NO 0 0
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICO N° 2

Satisfaccion puesto que desempefia

W ALTERNATIVA mSI NO

0%

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

ANALISIS E INTERPRETACION

Luego de haber recopilado todas las encuestas realizadas a cada uno de los
colaboradores en sus diferentes areas se ha llegado a la conclusion que todo el
personal se encuentra netamente a gusto con las actividades y funciones asignadas en

cada uno de sus departamentos.

Claramente se puede notar que existe la participacion de los colaboradores al
momento de realizar todas sus actividades y funciones asignadas en cada de sus areas
puesto que fluye el trabajo en equipo el mismo que les permite mejorar su

desempefio laboral.
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3. La cooperativa posee un Manual de Gestion de Calidad?

CUADRO N° 3
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0
NO 7 100
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.
Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICO N° 3

La cooperativa posee un manual de calidad

B ALTERNATIVA ® S| NO

0%

\ 100% ’

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra
ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los colaboradores en su totalidad manifiestan
que la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Lda. No posee un manual de
gestion de calidad ya que han confirmado que la institucion posee un manual de
procedimientos y normas interna que aplica la cooperativa, por lo que es necesario
elaborar el manual de calidad que se ha propuesto el cual servira para una mejora

continua en la institucion.

Es muy importante que la cooperativa aplique un Manual de Calidad basado en las
normas 1SO 9000 en su proceso administrativo para de esta manera obtener una
mejora continua al brindar o prestar sus servicios a toda la comunidad satisfaciendo

todas sus necesidades.
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4.. ; En la Administracion de la cooperativa se emplea las normas 1SO 90007?

CUADRO N° 4
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0
NO 7 100
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICO N° 4

La cooperativa emplea normas 1SO 9000
W ALTERNATIVA ®SI ®NO

0%

\ 100% ’

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

ANALISIS E INTERPRETACION

Los colaboradores de esta prestigiosa instituciéon en la encuesta realizada confirman
gue no se utiliza las normas ISO 9000 en la cooperativa para su correcto desarrollo
dentro de sus actividades laborables, por lo que el manual de calidad propuesto sera

de mucha utilidad y eficacia dentro de la institucion.

Evidentemente la aplicacion de las normas 1ISO 9000 en la cooperativa mejorara la
calidad del servicio al cliente en su totalidad ya que se aplicaran nuevas estrategias,
normas, procesos buscando siempre mejorar las falencias que se han detectado en los
diferentes departamentos de esta prestigiosa institucion, con el fin Gnico de mejorar

el crecimiento y mejoramiento de la cooperativa dentro del mercado financiero.
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5. ¢Emplea sistemas de publicacién para dar conocer el producto o servicio de

la Cooperativa?

CUADRO N° 5
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 71
NO 2 29
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICO N° 5

Emplea sistemas de publicidad para dar a conocer sus
Servicios

B ALTERNATIVA m S| NO

0%

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

ANALISIS E INTERPRETACION

En la encuesta realizada al personal que labora en la institucion acerca de los
productos y servicios que ofrece la misma la mayoria dicen que siempre realizan
publicaciones sobre los servicios que prestan. Algunos de los encuestados han
confirmado que frecuentemente si realizan publicaciones de todos los servicios y

productos que ofrece dicha institucion.

Es muy necesario que la cooperativa realice eventos publicitarios para de esta
manera dar a conocer su nombre como institucion y los servicios, productos que
presta a la comunidad entera, conocer sus ventajas y fortalezas al momento de prestar

SuS Servicios.
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6. ¢Cree usted que la aplicacion de un manual de calidad en base a las Normas

ISO 9000 conlleva a ofertar un servicio con calidad total?

CUADRO N° 6
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 7 100
NO 0 0
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.
Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICO N° 6

El manual de calidad conlleva a ofertar servicios de calidad

B ALTERNATIVA ® S| NO

100%

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

ANALISIS E INTERPRETACION

En su totalidad el personal encuestado que labora en la cooperativa ha confirmado
que la aplicacion de un manual de calidad en base a las normas 1ISO 9000 sera muy
beneficioso para la cooperativa puesto se mejorara la atencion a todos los socios de
la institucion brindando servicios de calidad, logrando asi satisfacer las necesidades

de los mismos y mejorar su posicion en el mercado.

Todo el personal de la cooperativa encuestado afirma que es necesaria la aplicacion
de este manual de calidad basado en las normas ISO 9000, ya que este contiene
estrategias de mejoramiento continuo muy eficaces que permiten mejorar la atencién

al cliente, agilitando el proceso de prestacion de servicios en su momento requerido.
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7. ¢Considera que la gestion de calidad conduce a ofertar un buen servicio a los

clientes?
CUADRO N° 7
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 7 100
NO 0 0
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICO N° 7

Gestion de calidad oferta un buen servicio
0%%

B ALTERNATIVA ® S| NO

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

ANALISIS E INTERPRETACION

La encuesta realizada a los colaboradores de la cooperativa con respecto a la gestion
de calidad en los servicios y productos que brinda la institucion a sus socios seran
eficaces y oportunos al momento de solicitar los mismos, de la manera que el cliente
se sienta muy satisfecho de ser beneficiados con los servicios que otorga la

instruccion.

Con la aplicacion del proceso de gestion de calidad en la cooperativa lo que se
lograra es mejorar y cambiar la prestacion de los servicios que esta oferta a su socios,
ya que estos son el pilar fundamental para la institucion para alcanzar sus metas y
objetivos que se propone para un corto y largo tiempo, puesto que el objetivo de la
cooperativa es brindar el apoyo especialmente al sector productivo de la comunidad
entera tratando de ser competitiva al momento de otorgar servicios y productos

financieros.
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8. ¢El desarrollo administrativo del manual de calidad promueve una mejor

atencion al cliente?

CUADRO N° 8
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 71
NO 2 29
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.
Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICON° 8

Desarrollo administrativo promueve una mejor atencion

B ALTERNATIVA ® S| NO

0%

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

ANALISIS E INTERPRETACION

El total de los encuestados han determinado que es muy necesario promover y dar un
seguimiento al manual de calidad puesto que se mejorara la atencién a sus clientes,
logrando asi la fidelidad y confianza de los mismos, la cual se beneficiara de una u
otra manera la cooperativa ubicandola un nivel més alto en el mercado nacional,

dando a conocer su hombre como institucién y sobre todo sus servicios financieros.

En si el desarrollo administrativo interviene en el desempefio del personal que
conforma la cooperativa ya que este permite mejorar los procesos de atencion al
cliente, también es necesario que el personal aplique nuevas técnicas de desarrollo

administrativo tales como: cursos de capacitacion, motivacion al personal.
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9. ¢ Se siente identificado con los objetivos de la organizacién?

CUADRO N° 9
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 86
NO 1 14
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICO N° 9

Se siente identificado con los objetivos de la organizacion

B ALTERNATIVA ® S| NO

14% 0%

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra
ANALISIS E INTERPRETACION

La encuesta realizada al personal que labora en esta institucion ha manifestado en su
mayoria que si se encuentran plenamente identificados con los objetivos que la
cooperativa se ha planteado y alcanzado en un lapso determinado de tiempo. Lo que
un namero menor que corresponde a un colaborador ha manifestado que aun no se
encuentra identificado con dichos objetivos puesto que es poco tiempo que esta

prestando sus servicios como colaborador de la institucion.

Los colaboradores de la cooperativa la mayoria estan identificados con los objetivos
que esta institucion se ha planteado alcanzar en un determinado tiempo, pensando
siempre en las necesidades que los socios presentan ya sean para incrementar sus
negocios, agricultura, ya que la cooperativa trata de brindar un buen servicio al

cliente.
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10. ¢La aplicacion de nuevos métodos, normas y procedimientos de calidad en

su departamento facilitara el desarrollo de sus actividades?

CUADRON° 10

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 86
NO 1 14
TOTAL 7 100

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

GRAFICO N° 10

La aplicacion de métodos, normas de calidad facilitaran el desarrollo en su
departamento

B ALTERNATIVA ® S| NO

14% 0%

86%

Fuente: funcionarios que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Elaborado por: Raquel Ibarra

ANALISIS E INTERPRETACION

La mayoria de los encuestados que corresponde a las siete personas dicen que si es
muy factible y beneficioso la aplicacion de nuevas normas, métodos y
procedimientos de calidad en cada una de sus areas ya que facilitara el desarrollo de
sus actividades y mejorara la prestacion de servicios a los socios en un momento
oportuno y efectivo, una minoria que comprende un encuestado no esta de acuerdo

con esta aplicacion.

La aplicacion de nuevas normas, técnicas y procesos en cada uno de los
departamentos permitird que se agilite la atencion a sus socios sobre todo si
predominan el trabajo en equipo y la comunicacion entre todo el personal
administrativo y operativo para de esta manera solucionar las falencias que presenta

la cooperativa, haciendo valedera la opinion de los socios.
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RESULTADOS OBTENIDOS EN TABLAS Y GRAFICOS

VARIABLE INDEPENDIENTE

Pregunta 1 2 4 TOTAL
Respuesta
Sl 6 7 0 25
NO 1 0 7 17
VARIABLE DEPENDIENTE
Pregunta 7 9 10 TOTAL
Respuesta
Sl 7 6 6 24
NO 0 1 1 4
RESUMEN GENERAL
Respuestas V. Vv.D TOTAL
Sl 25 24 49
NO 17 4 21
GRAFICO VARIABLES
GRAFICO DE VARIABLES

30

25

20

15 u s

10 ENO

5
0
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2.2 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

La Aplicacion de las Normas ISO Fortalecera la Gestion de la Calidad de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

Ho: La Aplicacion de las Normas 1SO, no permitird Fortalecer la Gestion de la
Calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Ha: La Aplicacién de las Normas ISO permitira Fortalecer la Gestién de la Calidad
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

NIVEL DE CONFIANZA

Alfa = 0,05 o que es igual al 5% es decir el 95% de confianza

REGION DE ACEPTACION Y FORMULA ESTADISTICO

Grados de libertad

Gl = (f-1)*(c-1)

Gl=1*1

Gl=1, segln tabla = 3.841

Si X2 calculada es mayor que la X? tabulada entonces rechazo la Ho; caso contrario

no rechazo la Hy

(FO-FE)

2 _
AP Ve
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CALCULO DE LA JI O CHI CUADRADO

FRECUENCIAS OBSERVADAS

RESPUESTAS \V| VD TOTAL
Sl 25 24 49
NO 27 4 21
TOTAL 42 28 70
FRECUENCIAS ESPERADAS
RESPUESTA V.1 V.D TOTAL
Sl 29 20 49
NO 13 8 21
TOTAL 42 28 70
, < (FO-FE)
£ = FE
FO FE TOTAL
25 29 0.55
24 20 0.80
17 13 1.23
4 8 2.00
458
DECISION

Como el valor calculado es 4.58, es mayor que el tabulado en este caso 3.841;

entonces rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la Ha; La Aplicacion de las

Normas ISO permitird Fortalecer la Gestion de la Calidad de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito San José Ltda.
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2.2.1.

TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA APLICADA AL SR.

GERENTE

1.

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., posee un manual de
calidad?

El sefior Gerente de la Cooperativa dio a conocer, que la institucion no cuenta
con un Manual de Calidad.

¢Para el control de calidad que documento posee la Cooperativa?

En la Cooperativa se controla la Calidad mediante el departamento de
atencion al cliente.

¢La Cooperativa que tipos de Normas Externas utiliza para su
administracion?

La institucion aplica normas de procedimientos para su administracion.

¢La Cooperativa tiene un control de la atencion a los socios?

Si la Matriz cuenta con el area de atencidn al cliente en la cual se procesan las
quejas y reclamos de los socios.

¢Cuél es la politica de calidad en la administracion de la cooperativa?
Mejorar cada dia los servicios y productos que se ofrece a los socios.

¢La Cooperativa dispone de una unidad especializada para la evaluacion de
atencion al cliente?

En el area de atencion al cliente se procesa las quejas de los socios en un
tiempo determinado para satisfaccion de los mismos.

¢Los Funcionarios de la Cooperativa reciben capacitaciones de acuerdo al
area que desempefian?

Si se le capacita en general a todo el personal que labora en esta institucion.
¢Considera que una adecuada gestion de calidad conduce a ofertar un buen
servicio?

Si una adecuada Gestion nos conducira como institucion a mejorar nuestros
servicios y ser competitivos.

¢Considera necesario implementar las normas ISO en la Cooperativa?

Es muy necesario que la institucion cuente con la implementacion de las
normas ISO, ya que son normas que deben implementar todas las

instituciones.

107



2.3 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

2.3.1 CONCLUSIONES

De la investigacion realizada es de vital importancia dar a conocer las conclusiones

obtenidas en el desarrollo del mismo:

» La Cooperativa no posee un manual de Gestion de Calidad para su

administracion y ademas no existe una debida atencidn al cliente.

» También se puede indicar que no disponen de una unidad especializada que
ayude en la evaluacion, de la atencion al cliente es decir las sugerencias que

ellos realizan.

» La mayoria de los colaboradores encuestados dicen que la aplicacion de un
manual de calidad es necesario puesto que mejorara la atencion a los socios,

ya que servira como fuente de consulta.

» La mayor parte de los colaboradores consideran que con una adecuada
Gestion de Calidad conduce a ofertar un buen servicio, ya que podran tener

mayor informacién, oportuna el cual ayudara a la toma de decisiones.
» Los colaboradores dicen que con la aplicacién de nuevos métodos, normas y
procedimientos de calidad facilitara el desarrollo de sus actividades, que

beneficiara a socios y usuarios de la Compaiiia.

» La falta de capacitacion a los colaboradores limita su actividad en la gestion
de calidad.
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2.4 RECOMENDACIONES

En base a la investigacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.,

permite hacer las siguientes recomendaciones.

» Dentro de la institucion es necesario contar con un manual de gestion de
calidad con base a las normas ISO, definiendo con claridad y precisién los
criterios bajo los cuales la Cooperativa deberia aplicar para su mejora

continua.

» Es necesario y urgente que se elabore un Manual de Calidad para una mejor

Gestion Administrativa de la Cooperativa.

» Es necesario que el gerente de la Cooperativa contrate a un profesional en
Normas de Calidad para que dicte curso de Gestion de Calidad para mejorar

la atencidn a los socios.

» En el Manual de Calidad se establece métodos, normas y procedimientos de

calidad que permitira mejorar la Gestién Administrativa.

» Es necesario que establezcan actividades de Capacitacion a los empleados,

para que se sientan motivados al realizar sus tareas diarias.
» La mejor oportunidad para llegar a los clientes es la Imagen Corporativa, por
lo que es necesario que la cooperativa implemente un Manual de Calidad que

conlleve a mejorar la gestion.

» Es importante se siga con el cumplimiento de las Normas ISO, se debe estar

un paso delante de la competencia.
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CAPITULO HII

3. LA PROPUESTA

3.1. TITULO

Manual de Gestion de Calidad aplicado al proceso administrativo de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San José Ltda.

3.2. INTRODUCCION

En la época actual que es un mundo competitivo, se hace indispensable que las
Cooperativas de Ahorro y Crédito cuenten con un manual de gestion de calidad
basado en las normas ISO que es una herramienta parar lograr la calidad de los
productos o servicios que ofrece la organizacion a los socios, es decir planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influye en

satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Por ello la orientacion del presente proyecto sera enfocado al disefio de un manual
de gestion de calidad basado en las normas ISO 9000, en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San José Ltda. Que ademas servira como medio de integracién y orientacion

al personal facilitando su incorporacion a las distintas funciones.
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3.3. JUSTIFICACION

La importancia de realizar un Manual de Gestion de Calidad, de acuerdo a las
encuestas a los funcionarios ellos considera importante porque contribuira al
mejoramiento de la gestion de calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
José Ltda. Es fundamental ya que sirve de plataforma para desarrollar desde el
interior de la organizacidén un conjunto de actividades, procesos y procedimientos
encaminados a lograr que las caracteristicas presentes tanto en el producto como en

el servicio cumplan con los requisitos exigidos por el cliente.

Es necesario el Manual de Gestion de Calidad en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San José Ltda. Ya que es una herramienta competitiva, que permitira la
busqueda de la efectividad y la eficiencia. Mejorar la calidad y la prestacion de sus

servicios a los socios.

Es factible el Manual de Gestion de Calidad con base a las normas ISO por que
aportara con grandes beneficios competitivos, fortaleciendo la operacion de los
servicios basdndose en estandares de calidad los cuales ayudaron a mejorar la calidad

de servicios que presta actualmente la Cooperativa.

Es oportuno el Manual de Gestion de Calidad por que presenta una de las
herramientas mas importantes y esenciales para lograr el desarrollo de la
Cooperativa. No solo se proporcionara beneficiarios directos de esta propuesta seran
principalmente los directivos y funcionarios de la Cooperativa, los socios y la
comunidad en general ya que recibiran un mejor servicio y servird como fuente de

consulta.
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3.4. OBJETIVOS

3.4.1 GENERAL

Aplicar las Normas 1SO 9000 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Como estrategia competitiva para el mejoramiento continuo de la organizacion.

3.4.2 ESPECIFICOS

v' Identificar los procesos del Manual de Calidad y la mejora continua en la

Cooperativa.

v" Aplicar normas y procedimientos en cada uno de los departamentos de la

cooperativa en base al manual de calidad.

v Socializar el manual de Calidad con el personal que labora en la institucion.

v" Fomentar la aplicacion de la norma ISO 9000 en las diferentes areas de la

institucion.
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3.5. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Manual de gestion de calidad con base a las normas 1SO 9000.

El presente manual de gestion de calidad con base a las normas ISO 9000 es un
instrumento que servird como guia para la mejora continua de la organizacion,
ademas permitird que los procedimientos de las normas ISO sean identificados en
dicha institucion.

Beneficiarios del manual:

El manual ha sido disefiado como una guia para la mejora continua de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Instructivo del uso del Manual:

Para la aplicacion de este manual se debe tomar en cuenta lo siguiente:

Estar a disposicion de todo el personal que labora en toda la institucion.

Cualquier cambio en el ordenamiento legal que afecta a la estructura del manual de

gestion de calidad, también generard cambio en su contenido.

El manual estd organizado para que el usuario pueda utilizar la informacion de

forma segura e inmediata.

Este manual de gestion de calidad solo podra ser modificado por la gerencia.

3.5.1 MANUAL DE GESTION DE CALIDAD.

El manual de gestion de la calidad contiene la declaracion de la politica de la calidad
y la descripcion del sistema de gestion de la calidad.
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Este manual debe dar suficiente informacion tanto sobre la politica de la calidad
como también sobre las disposiciones de la organizacion estructural y sobre todo de
la operativa, la definicion de las responsabilidades respecto de las actividades
relevantes para la calidad, todas las medidas y disposiciones, asi como sobre la
documentacion y la supervision de la gestion de la calidad mediante auditorias

internas.®

En el manual de gestién de la calidad se describe que es lo qué se hace o dispuso
hacer y quién es el responsable de ello, con referencia a como debe de ser hecho,
remitiendo eventualmente a las instrucciones de procedimiento relacionadas, que son

las disposiciones de ejecucion.

MANUAL DE CALIDAD

Se define a un manual de calidad como un documento gque enuncia la politica de la
calidad de una organizacién. Este manual puede estar relacionado con las actividades

totales de una organizacion o con una parte relacionada estas.

Este manual especifica la politica de calidad necesaria para conseguir los objetivos
de aseguramiento de la calidad de una forma similar en toda la organizacién. En él se
describen la politica de calidad, la estructura organizacional, la mision de todo
elemento involucrado en el logro de la Calidad, entre otros. El fin del mismo se
resume en varios puntos:

> Unica referencia oficial.
Unifica comportamientos decisionales y operativos.
Clasifica la estructura de responsabilidades.
Independiza el resultado de las actividades de la habilidad improvisada.

Es un instrumento para la formacion y la planificacion de la calidad.

vV V VYV V V

Es la base de referencia para auditar el sistema de calidad.

% QC Inspection Services Reduce risk before place an order Video Audit Inspection Service,
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MANUAL DE CALIDAD

INTRODUCCION

El presente manual de calidad que se pone a disposicion de todos los colaboradores
pretende abordar el tema de la calidad, pero desde una perspectiva integral, esto
quiere decir que el tema se analiza no de una forma aislada, sino que por el contrario
se desarrolla viéndolo en forma total: clientes internos y externos, proveedores

internos y externos, cultura organizacional, liderazgo, planificacion y entorno.

A través de este manual la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. Podra

satisfacer las necesidades de los socios.

El manual se utilizara internamente para orientar a los empleados de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San José Ltda. Con respecto a los diversos requisitos de la
norma ISO 9000 que deben ser cumplirse y mantenerse para asegurar la satisfaccion

del cliente y la mejora continua.

La calidad como factor clave de la competitividad actual, se ve de forma inherente al
mismo. Para ello, se toman en cuenta todos los aspectos que condicionan e influyen
en la competitividad de una organizacion. En esta labor contribuyen los controles de

calidad, su aseguramiento y su gestion.

Se insiste, en que la calidad requiere de toda una estrategia de capacitacion basada en
el aprendizaje y en los resultados de lo aprendido. Solo de esta manera se puede
llegar a la mejora continua en las organizaciones cooperativas. Sin duda alguna el
tema de la calidad sera de gran beneficio para todos los colaboradores de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda. hombres y mujeres que al
capacitarse en estos temas mejora también su calidad personal; pues cuando existen
altos niveles de calidad en las personas que integran una cooperativa se perciben
importantes avances positivos, los departamentos y unidades producen calidad de
acuerdo a los clientes (usuarios y asociados).
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La calidad en todas las &reas de una cooperativa, lleva hacia una cultura
organizacional donde todas las personas que la integran mantienen satisfechos a los

asociados y a las personas de toda la comunidad.

Esto trae como consecuencia que exista armonia en las relaciones laborales y
sociales, con el consiguiente aumento en la productividad y el impacto social de la
cooperativa, asi como mejores resultados financieros, una imagen organizacional

respetada y un préspero futuro.

Por ello, el manual de gestion calidad que se pone a disposicion de la cooperativa, no
pretende agotar el tema de la calidad, sino por el contrario abrir camino para que en
algunas cooperativas el tema se convierta en un objetivo de desarrollo organizacional

y asociativo.

Alcance
v Este manual se aplica para dar cumplimiento a los requisitos de las normas
ISO 9000

Propdsito
v’ Establecer politicas de calidad para mantener una ventaja competitiva y

lograr la satisfaccion de sus clientes a largo plazo.

Objetivo del manual de Calidad
v Implementar técnicas de control de calidad en los procesos administrativos y

productivos en la Cooperativa de Ahorro y Credito San José Ltda.

OBJETIVOS DEL MANUAL DE CALIDAD
v Desarrollar en todos los colaboradores el conocimiento basico acerca de la
calidad, y su importancia dentro de una organizacién cooperativa.
v Conocer los principios de la calidad y la forma de como se enfocan y se
desarrollan en una organizacion.
v' Estudiar la manera como se disefia y se implementa un proceso de calidad asi

como la forma aplicar los controles necesarios para su sostenimiento.

116



v" Analizar los beneficios que una organizacion obtiene al desarrollar un sistema

v

de calidad, sobre todo en el area del aseguramiento.
Presentar analiticamente las principales barreras que obstaculizan la
implementacion y los resultados de la gestion de la calidad dentro de una

organizacion.

Estrategias

v
v

Fomentar el trabajo en equipo para mejorar el control de calidad

Desarrollar una comunicacion continua con sus socios que permitan expresar
la opinién y sugerencias para la mejora continua.

Difundir la misién, vision y objetivo de calidad en la organizacion a fin de

fomentar la cultura de la calidad.

¢QUE ES LA CALIDAD?

La Calidad Total es la fase mas evolucionada dentro de las sucesivas

transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. En un

primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la gestion de la

calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a los procesos de produccién.

Las bases fundamentales de todo sistema que tenga como objetivo la implementacion

de un proceso de gestion de la calidad son los siguientes:

1.

Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes, tanto internos (empleados, asociados, clientes, entre otros) como
externos (proveedores, asesores, funcionarios de la cooperativa, entre otros)
Desarrollo de un proceso de Mejora Continua en todas las actividades y
procesos llevados a cabo en la cooperativa.

Total compromiso e involucramiento de la alta direccion de institucion, y un
liderazgo activo de todo el equipo gerencial y administrativo.

Participacion de todos los miembros de la cooperativa y fomento del trabajo
en equipo a nivel organizacional hacia una gestion enfocada hacia la Calidad
Total.
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5. Identificacion y evaluacion de todos los procesos claves de la organizacion,
superando las barreras departamentales y estructurales (areas de no calidad)

que esconden y entorpecen dichos procesos.

De lo anterior se deriva que la filosofia de la Calidad Total proporciona una
concepcion global que fomenta la Mejora Continua en la organizacion cooperativa y
la participacion de todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion tanto del

cliente interno como del externo.

La importancia de la calidad se traduce en una serie de beneficios obtenidos a partir
de una mejor manera de hacer las cosas buscando la satisfaccion de los clientes.

Estos beneficios se pueden resumir en los siguientes puntos:

a. Reduccién de costos.

Automaticamente los costos se reducen ya que la organizacion tendrd menos re
procesos, con esto, un ahorro de tiempo y recursos que se pueden utilizar para
innovar nuevos productos, mejorar los sistemas de produccion o de atencion al

cliente.

b. Disminucion en los precios.

Como consecuencia en la reducciéon de costos, ocasionado por el menor uso de
materiales, la reduccién en los re procesos, menor desperdicio y por el menor
desgaste humano, la productividad aumenta considerablemente y el precio del
producto o servicio puede ser menor, beneficiando de esta manera a los clientes
internos y externos.

c. Presencia en el mercado.

Con una calidad superior a la de la competencia, con un precio competitivo, con

productos innovadores y cada vez mas perfeccionados, el mercado reconoce un valor
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agregado creando una confiabilidad hacia los productos fabricados o servicio

otorgados; lo que redunda en una presencia sobresaliente en el mercado.

d. Permanencia en el mercado.

Como consecuencia de las ventajas antes mencionadas, la empresa cooperativa tiene
alta probabilidad de permanecer en el mercado con una fidelidad por parte de los

consumidores, tengan estos la condicion de asociados o no.

e. Generacion de empleos.

Al mejorar la calidad, con un precio competitivo, con presencia y permanencia en el
mercado, se pueden proporcionar mas empleos, que a Su vez demuestra un
crecimiento en la organizacion, cumpliendo asi con uno de los objetivos socio

econdmicos de las cooperativas.

Se deriva entonces, que los objetivos de la calidad pueden ser vistos desde diferentes
puntos de vista. Por una parte se busca la completa satisfaccion del cliente para
diferentes fines, por otra parte puede ser el lograr la maxima productividad por parte
de los miembros de la empresa que genere mayores utilidades, también se puede ver
como un grado de excelencia, 0 bien puede ser parte de un requisito para permanecer
en el mercado aunque no se esté plenamente convencido de los alcances de la

calidad.

Sin embargo, el objetivo fundamental y el motivo por el cual la calidad existe, es el

cumplimiento de las expectativas y necesidades de los clientes:

Calidades satisfacer al cliente. (Como? Cumpliendo con los requerimientos y

prestando un buen servicio de calidad.

¢Hasta donde? Hasta donde la accién tomada ayude a la permanencia de la empresa

en el mercado. Ese es el limite.
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3.5.2 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Para comprender la calidad es importante conocer a los lideres del pensamiento y
creadores de los diferentes principios que la sustentan, asi como el entorno dentro del
cual desarrollaron su vision de como la calidad debe ser conceptualizada. EI impacto
de sus principios, filosofias y conceptos ayudé a reconstruir la manera de
administrar, dirigir y poner a producir las organizaciones, dentro de las cuales las

cooperativas no han quedado excluidas.

William Edwards Deming

William Edwards Deming (1900-1993) fue un estadistico estadounidense que sentd
una de las principales bases en lo referente al control estadistico de la calidad, en
1927 conoci6 al Dr. Shewhart, con el que trabaj6é estrechamente impartiendo una

serie de cursos sobre el control estadistico del proceso en la Universidad de Stanford.

Joseph M. Juran

Joseph M. Juran, ingeniero, abogado y asesor rumano, nacionalizado estadounidense
que inicid sus seminarios administrativos en Japén en 1954. La filosofia de Juran se

basa en sus famosos 10 pasos de la calidad y en la llamada “Trilogia de Juran”.

a. Los 10 pasos de la calidad:

1. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad para el mejoramiento de la calidad.
2. Establecer metas para la mejora continua.

3. Crear una organizacion para lograr las metas: establecer un consejo de calidad,
identificar los problemas, seleccionar proyectos, nombrar equipos y escoger
facilitadores.

4. Proporcionar entrenamiento a todos dentro de la organizacion.

5. Ejecutar proyectos para resolver problemas.

6. Informar sobre el progreso.

7. Otorgar reconocimientos.

8. Comunicar los resultados.

120



9. Mantener un registro de los resultados.
10. Incorporar mejoras anuales a los sistemas y procesos de la organizacién y con

ello mantener el impulso inicial de la calidad.

3.5.2.1 Control de calidad.
» EIl control actda en el mismo lugar donde trabaja la fuerza operativa, su
objetivo es vigilar que los procesos se lleven a cabo con la maxima efectiva.

» Evaluar el comportamiento real de los niveles de calidad.

\4

Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

» Actuar sobre las diferencias entre lo que se quiere y se obtiene.

3.5.2.2 Mejora de la calidad.

» Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la
calidad anualmente.

» ldentificar las necesidades concretas para optimizar los proyectos de mejora.

» Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacién necesaria para que
los equipos cumplan los objetivos y metas fijadas en materia de calidad, por
medio del diagndstico de las causas de los problemas, para luego se discuta el
establecimiento de una solucién y ademas se establezcan los respectivos

controles para mantener los beneficios de la mejora.

3.5.3 EL PROCESO DE LA CALIDAD

La base fundamental de todo sistema de calidad es que el disefio de los productos y
servicios financieros deben ajustarse a las necesidades, deseos, expectativas y
exigencias del cliente, tomando en consideracion que en la definicion de esas
necesidades interviene aspectos culturales, sociales, econdmicos y geograficos. Por
ello la organizacion debe conocer quiénes son sus clientes para adaptar su oferta

productiva en términos de mercado y en funcién de las normas de calidad vigentes.

Estos aspectos impulsan la mejora continua de los productos y servicios financieros,
asi como de todos los procesos que implican su disefio, produccion y distribucion,

por ello hoy se habla de que gran parte de la calidad nace en el mercado.
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Asi lo que se busca es administrar el proceso productivo centrando la atencién en la
satisfaccion de los clientes, teniendo en cuenta las diferencias culturales y otros

factores productivos asociados a la sostenibilidad.

Es decir, la calidad total resulta de la combinacion de numerosos factores y
elementos para procurar satisfacer las necesidades del cliente. Asi, desde la dptica de
la organizacién, la calidad total involucra una serie de variables que permiten colocar

en manos del cliente el bien o servicio que éste espera recibir.

Pero no se trata solo de crear un producto de calidad o un servicio que satisfaga las
necesidades del cliente, sino de conservarlo y mejorarlo para mantenerlo en el
mercado por largo tiempo y asi la institucion logre alcanzar un crecimiento dentro

del mercado financiero.

A partir de la atencion brindada a cliente, la cooperativa capta beneficiarios y
mantiene a los que se favorecen de los servicios y productos financieros que otorga
la institucion, esto quiere decir que calidad total se alcanza cuando el producto o

servicio financiero llega a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Teniendo en cuenta los siguientes aspectos

Percepcidon de calidad del producto o servicio:

Un factor estratégico, pues responde a la percepcion que el cliente tiene de la oferta
de productos y servicios que la cooperativa le esta presentando. Si el cliente observa
que los servicios ofrecidos no son de calidad, entonces buscara otras alternativas que

no seran beneficiosas para la institucion.

Servicio en menor tiempo:

En las circunstancias actuales el tiempo se ha tornado en un factor productivo que
dependiendo como se maneje puede agregar o quitar competitividad a la

organizacion; pues no se trata solo de llevar el bien o servicio financiero al
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consumidor en términos de calidad, sino de brindarselo en el momento que éste lo

necesita y en el menor tiempo posible.

La combinacion de estos elementos le ofrece al cliente seguridad y confiabilidad
tanto respecto del producto o servicio como de la organizacién que lo ofrece.

Como se ha indicado, la calidad trata de un proceso y no de decisiones aisladas; por
ello se habla de un sistema dentro del cual intervienen una serie de componentes
conceptuales, los cuales se presentan en el siguiente modelo, y en la Tabla Nol que

le sigue:
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PROCESO DE MEJORA DE LA CALIDAD

N° ETAPA CONSIDERACIONES

1 Identificar los Los clientes pueden ser internos como externos, en ambos casos es
Clientes condicién primordial precisar cual o cudles son los clientes. En este

sentido es necesario conocer Yy predecir sus necesidades, deseos,
expectativas y exigencias.

2 Precisar los requerimientos | Debe otorgarsele a esta etapa el tiempo y la importancia que en verdad
que exige y valore el | tiene, cual es comprender los valores y necesidades que exige el cliente
cliente para asi entender el significado y los beneficios que justifican los

requerimientos.

3 Traducir los requerimientos | Como el objetivo es igualar o bien superar los requerimientos exigidos es
Delos clientes en | necesario saber escuchar y comprender, sin omitir ni simplificar dichos
especificaciones requerimientos, para evitar un disefio equivoco. Por tal motivo se debe

revisar si las especificaciones comprendidas satisfacen los requerimientos
exigidos. Dichos requerimientos se convierten en objetivos de lo que debe
hacerse, los cuales deben ser medibles para su mejoramiento continuo.

4 Determinar los factores o A partir de la interaccion entre organizacion y clientes o bien entre

parametros de  disefios

clave

proveedor y cliente interno, se debe necesariamente conocer cuales son

los factores claves del servicio o producto financiero a prestar.
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Estructurar un plan de
trabajo para implementar

Requerimiento.

Dicho plan contemplara entre otros aspectos: recursos, secuencia de las
actividades, responsabilidad, tiempos y demas contenidos descriptos en la

implementacion para la prevencion en la administracion de procesos.

Definir las medidas de
desempefio o puntos del

control del proceso

Dichas medidas se deben definir en términos d epercepcion, manejo de
obstaculos, en seguridad yen velocidad de respuesta. Lo cual exige
desarrollar un sistema de medicion: sencillo, comprensible, agil, oportuno,

periddico y objetivo, que refleje los requerimientos del cliente.

Verificacién de la

Cada integrante es parte de un proceso, a tal fin debe revisarse la

comprension del proceso | comprension, capacidad y aceptacion del disefio establecido, con el fin de

completo realizar los ajustes correspondientes, para controlar o prevenir el resultado
del proceso total.

Evaluacion de los | Al medir se podrd conocer el progreso alcanzado ya si mejorar la

resultados alcanzados

eficiencia y la productividad organizativa.

Mejorar y hacer cambios

en el proceso de la calidad.

Identificar e implementar los cambios para que e proceso evolucione en
términos de efectividad, eficiencia y productividad, y luego realimentar en

la etapa que permita mejorar la calidad de los procesos.
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Lo que hay que tener presente en todo momento es que para alcanzar la calidad total
e incorporar las normas de calidad se requiere informacién sobre lo que el cliente
necesita, asi como conocer los requerimientos que se estan exigiendo en los
mercados; solo asi la organizacion estard en el camino correcto para disefiar e

implementar un proceso de calidad en su gestion.

3.5.4 BENEFICIO DE LA CALIDAD: EL ASEGURAMIENTO

El principal beneficio de un sistema de calidad esta vinculado con el Aseguramiento

de la Calidad, el cual nace como una evolucién natural del control de calidad.

Por ello, se hizo necesario incorporar un manual de calidad como una guia dentro de
la organizacion, y que sirviera para mejorar la atencion al cliente y anticipar los
errores antes de que estos se produjeran. En este sentido, y como se indico antes, un
sistema de calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organizacién cumple
con las especificaciones establecidas previamente por el cliente, asegurando una

calidad continua a un largo del tiempo.

Con el fin de estandarizar los sistemas de calidad de distintas empresas se publican
las Normas ISO 9000; las cuales son un conjunto de normas editadas y revisadas
periédicamente por la Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO) sobre el

aseguramiento de la calidad de los procesos.

De este modo, se consolida a nivel internacional el marco normativo de la gestion y

control de la calidad.
Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un manual de calidad siendo
totalmente independientes del fin de la organizacion o del producto o servicio que

proporcione.

Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comin que garantiza la calidad
(continua) de todo aquello que una organizacion ofrece.
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Aseguramiento de la Calidad:

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implementadas en el sistema de
calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un

producto o servicio pueda satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.

Sistema de Calidad:

Conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos
de la organizacion de una empresa, que ésta establece para llevar a cabo la gestion de

su calidad.

En los Gltimos afios se esta poniendo en evidencia que no basta con mejoras que se
reduzcan, a través del concepto de aseguramiento de la calidad, sino que la
concepcion de la calidad sigue evolucionando, hasta llegar hoy en dia a la llamada
Gestion de la Calidad Total. Dentro de este marco, la Norma ISO 9000 es la base en

la que se asientan los nuevos manuales de gestion de la calidad.

Desde la perspectiva del consumidor el resultado es conocer las condiciones de los
productos y servicios que adquiere. En ese sentido se considera que 1SO es una
especie de consenso sobre el tema de la calidad. Por ello, periédicamente 1SO
publica documentos sobre las normas de estandarizacion vigentes, los avances
logrados y manuales técnicos que ayuden a las instituciones que prestan sus servicios

a implementar estas normas.

Algunos de los estdndares o normas ISO son altamente especificos para cada
categoria de producto o servicio. Sin embargo, las denominadas ISO 9000 se

conciben como estandares de sistemas genéricos de administracion.

Dentro de este contexto, se tiene claro que la base de un sistema de calidad se
compone de dos documentos, denominados Manuales de Aseguramiento de la
Calidad, que definen por un lado el conjunto de la estructura, responsabilidades,

actividades, recursos y procedimientos que una organizacion establece para llevar a
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cabo la gestion de la calidad (Manual de Calidad); y por otro lado, la definicion
especifica de todos los procedimientos que aseguren la calidad del producto final

(Manual de Procedimientos).

El Manual de Calidad dice ;Qué? y ¢Quién?, y el Manual de Procedimientos
¢Cémo? y ¢(Cuando? Ambas perspectivas son complementarias, no solo en la parte
filoséfica teorica, sino en la de implementacion y compromiso con la calidad.
Conceptualmente el manual de calidad y el de procedimientos se conciben en los

siguientes términos:
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EVOLUCION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL MERCADO Y LA

Las organizaciones se
van insertando en los

{k

procesos de

v

Deben disefiar politicas de
calidad que contemplen:

1. Estandar de los sistemas de
calidad de las 1SO 9000

2. Mas las limitaciones de las
ISO 9000 que son

Garantizar:

2.1 Calidad del producto o
servicio

2.2. Continua efectividad del
sistema de calidad.

2.3. El liderazgo cualitativo de la
calidad.

Globalizacion de
los mercados

APLICACION DE LAS NORMAS ISO 9000

Los
requerimientos

fEstabIecer desde Ia\
perspectiva del cliente
los requerimientos de
calidad minimos o
bésicos.

del mercado se
Expanden
globalmente

Surgen asi, entre
otros, los estandares
para certificacion y

\_ )

A

registro del sistema
de calidad 1SO 9000,
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3.5.5 BARRERAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

Las barreras que generalmente atentan para que una organizacion establezca un
auténtico sistema de calidad que asegure la gestion de la misma, se resumen en las
siguientes variables:

a. Ausencia de liderazgo organizacional.

b. Problemas de planificacion de la calidad.

c. No escuchar al cliente.

d. No trabajar en equipo.

e. No mantener un esfuerzo continuo.

f. Subestimar a los proveedores

Ausencia de liderazgo organizacional.

Ningun sistema de calidad se asegurara sin una alta dosis de liderazgo. El liderazgo en
calidad requiere que los bienes, servicios y procesos internos satisfagan a los clientes, y
eso se debe transmitir a todos los niveles jerarquicos de la organizacion, pero

comenzando de arriba hacia abajo.

e ~

Gestion del personal Satisfaccion del

Personal

N\ J
Estrat - . 4 ] ] ] N

strategia y Sistema  de Satisfaccion del cliente
Liderazgo Planificacion calidad vy | )

Procesos
Recursos Impacto en la sociedad
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El liderazgo organizacional se debe asegurar que la calidad de todos los bienes, servicios
y procesos internos cumple con las expectativas de los y los estandares exigidos en el

mercado, para de esta manera alcanzarlos resultados empresariales esperados.

Por ello, los procesos de calidad requieren la participacion y liderazgo considerable del
equipo directivo y gerencial, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir
en el plan de negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la organizacion
para, en primer lugar identificar las acciones necesarias para lograr los objetivos; en
segundo lugar, proporcionar los recursos oportunos para ejecutar esas acciones, y en
tercer lugar, asignar responsabilidades para desarrollar dichas acciones de acuerdo a lo

planificado.

Finalmente, para una organizacion los beneficios derivados del proceso de planificacion
de la calidad son los siguientes:
v' Alinea éareas clave de la organizacion para conseguir aumentar la lealtad de
clientes, asi como la eficiencia y efectividad de los procesos.

v Fomenta la cooperacién entre departamentos, unidades y areas de trabajo.

\

Proporciona la participacion y el compromiso de los empleados.
v Construye un sistema sensible, flexible y disciplinado.

No escuchar al cliente.

Las caracteristicas de calidad de un producto o servicio determinan el nivel de
satisfaccidn del cliente. Estas caracteristicas incluyen no sélo las caracteristicas de los
bienes o servicios principales que se ofrecen, sino también las caracteristicas de los

servicios que les rodean.
La satisfaccidn de las necesidades y expectativas del cliente constituye el elemento mas

importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de una organizacion. Por este

motivo es imprescindible tener perfectamente definido el concepto de satisfaccion de los
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clientes desarrollando sistemas de medicion dey creando modelos de respuesta

inmediata ante la posible insatisfaccion.

La gestion de las relaciones con los clientes ha experimentado la siguiente evolucion:

» Creacion de unidades o departamentos de servicio al cliente y manejo de quejas.
Este paso es meramente reactivo, y no proactivo.

» Disefio de sistemas de medicion de la satisfaccion del cliente, con estudios
periddicos que evallan el grado de satisfaccion del cliente, sin esperar a su
reclamacion.

» Desarrollo del concepto de lealtad y fidelizacion de clientes, llegando a conocer
en profundidad los factores que provocan la deslealtad mediante una

metodologia de trabajo que incremente la fidelidad de los clientes.

Para gestionar la lealtad de los clientes, la organizacion debe integrar las tres acciones
citadas en una sola direccién, siguiendo una evolucién consistente en organizar unos
sistemas de gestion de las reclamaciones, para dar satisfaccion al cliente para finalmente
conocer cuales son los factores que influyen en la lealtad y en la deslealtad, con objeto
de adoptar medidas sobre ellos y gestionar adecuadamente la fidelidad y recompra de los

clientes.

No trabajar en equipo

Son muchos los beneficios del trabajo en equipo en cualquier proceso demejora de
calidad. En el equipo, cada uno de los componentes aporta distintas experiencias,
habilidades, conocimientos y perspectivas sobre los temas que se abordan diariamente.

Una Unica y aislada persona intentando eliminar un problema o un defectoras veces
conseguira dominar un proceso de trabajo completo. Los beneficios mas significativos
en calidad normalmente los logran los equipos, que son grupos de personas que unen su
talento y la experiencia que han desarrollado trabajando en distintas etapas del proceso

que comparten.
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Un equipo es un conjunto de personas comprometidas con un propdésito comun y del que
todos se sienten responsables. Dado que los componentes del equipo representan a varias
funciones y departamentos, se obtiene una profunda comprension del problema,
permitiendo a la organizacion resolver los problemas que afectan a varios departamentos

y funciones.

Para mejorar la eficacia del trabajo en equipo es necesario dominar una serie de
habilidades:

Toma de decisiones mediante tres pasos:

Insumos (recoleccion y presentacion de informacion relevante), gestion de equipo
(lograr una comprension comdn de los hechos y un acuerdo sobre las opiniones e ideas
de todos los miembros mediante técnicas de comunicacion eficaces) y decisiones (donde

se acuerdan las acciones a implementar).

Transmision de la informacion: La comunicacion efectiva en cuanto a como se
recogio y se manejo la informacion es esencial en el proceso, desarrollando técnicas

como la capacidad de escucha o la capacidad de preguntar.

Celebracion de reuniones: Estas proporcionan la base comunicativa del equipo y que

hay que establecer, planificar, dirigir, evaluar y preparar.

Relaciones interpersonales: Las distintas personalidades, actitudes y necesidades de
cada uno de los miembros pueden crear barreras que interfieran en las interacciones
personales del equipo. La plena participacién de todos implica el conocimiento de estas
posibles barreras y la forma de superarlas y solucionarlas.

Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado que se han
de adquirir habilidades y capacidades especiales necesarias para el desempefio armonico

de su labor. Por ello la capacitacion es esencial para todos Los componentes del equipo
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deben ser capaces de administrar su tiempo para llevar a cabo su trabajo diario ademas
de participar en las actividades del equipo; alternar facilmente entre varios procesos de
pensamiento para tomar decisiones y resolver problemas, y comprender el proceso de
toma de decisiones comunicandose eficazmente para negociar y manejar las diferencias

individuales.

No mantener un esfuerzo continuo.

La calidad no es un conjunto de actos o acciones aisladas o fortuitas, por el contrario la
mejora de la calidad es un proceso constante y estructurado para reducir a cero los

defectos en productos, servicios 0 procesos.

Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema u oportunidad de mejora
que se define, y para cuya resolucién se establece un programa. Como todo programa,
debe contar con unos recursos (materiales, humanos y deformacion) y unos plazos de

trabajo.

Subestimar a los proveedores

La calidad de un producto o servicio no depende solamente de los procesos internos de
las organizaciones, sino también de la calidad de productos y servicios suministrados, lo
que implica trabajar conjuntamente con los proveedores para que éstos asuman su parte
de responsabilidad en la consecucién del fin comun de todos: la satisfaccion final del

cliente.

La relacion organizacion proveedor es una forma muy eficaz de gestionar la calidad del

proveedor y suministrar al cliente o usuario final la mejor calidad.

Tanto los clientes como los proveedores tienen la mutua responsabilidad de, por un lado,
suministrar y obtener las necesidades de cada uno, y por otro lado, proporcionar y actuar

segun la retroalimentacion recibida.
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Por tanto, no es sorprendente el hecho de que el cliente final reciba una mejor calidad si
los proveedores trabajan en colaboracion o alianza con la organizacion oferente. Esta
colaboracién se caracteriza por proyectos conjuntos de planificacion y mejora de la
calidad, compartiendo por ambas partes el control de la calidad y realizando esfuerzos
conjuntos para conseguir un beneficio mutuo: la satisfaccion final del cliente, mejoras de
la calidad y acortamientos de tiempos de ciclos de entrega de productos o servicios

financieros.

3.5.6 Aplicacion de la norma 1SO 9000

Esta serie de normas hace énfasis en la normalizacién de la administracion de los

Sistemas de Calidad, esta compuesta por las siguientes normas:

ISO 9000.- Normas para la administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad,

conformada por las siguientes cuatro (4) partes:

ISO 9001.- Modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefio, desarrollo,

produccidn, instalacion y servicio.

ISO 9002.- Modelo para el aseguramiento de la calidad en produccién e instalacion,

servicio.

ISO 9003.- Modelo para aseguramiento de la calidad en inspeccion final ypruebas.

ISO 9004.- Elementos para la gestién de administracion de la calidad y lineamientos de

sistemas de calidad.

1SO 9001:2000

Esta norma especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables

a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos
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que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion,

Yy Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La norma ISO 9001:2000 define “producto” como “resultado de un proceso”, por lo que
I6gicamente seria aplicable, tanto a organizaciones que se identifiquen con empresas
industriales, como a las que presten solamente servicios, tanto si persiguen afan de lucro

como si se trata de entidades no lucrativas

Control de Calidad

Técnicas de inspeccion en Produccidn para evitar la salida de bienes defectuosos.

Satisfacer las necesidades técnicas del producto.
ESTRUCTURA DE LA OFICINA OPERATIVA

NORMA ISO 9003

Jefatura Operativa

El jefe operativo coordina que todo el trabajo se ejecute de la mejor manera, supervisa
las acciones, lleva un registro de los sucesos y actividades, es el intermediario entre el
gerente general y el departamento que esté a cargo. Verifica que los trabajadores
cumplan su funcién, con el fin de tomar decisiones adecuadas, encaminadas a lograr un

mejor desempefio de la organizacion.

La Alta Direccion debe asegurarse de que se determinan los requisitos del cliente y se

cumplen, con el propédsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Beneficios

> Proponer al gerente general programas de promocién y publicidad.
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» Comunicar a la organizacion la necesidad de satisfacer los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios.
> Establecer la Politica y analizar objetivos de calidad.

» Asegurar la disponibilidad de los recursos.

NORMA 1SO 9001

Crédito Asesores de Negocios

Involucra las actividades de negocios de la cooperativa, evaluacion, aprobacion y
desembolso de crédito solicitados por los socios/clientes, el manejo de los empleados de
las &reas a su cargo.

» Dirigir, controlar los procedimientos relacionadas con evaluacion, otorgamiento
y recuperacion de los créditos concedidos.

» Vigilar que las operaciones de crédito presentadas, mediante solicitudes de
préstamo y transacciones especiales que se ajusten a los dispositivos legales
vigentes y a las normas internas de la cooperativa.

» Proveer los lineamientos necesarios que posibiliten el liderazgo en cualquier

modalidad de crédito que la institucion ofrezca.

NORMA 1SO 9004

Servicio al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los mismos y
esforzarse en exceder las expectativas de ellos.

Beneficios:
» Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta

flexible y rapida a las oportunidades de mercado.
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Mejora la efectividad en el uso de los recursos de la cooperativa para lograr la
satisfaccion del cliente.

Mejora la comunicacion con el cliente, de esta manera se da una mayor
confianza al cliente, aumentando su satisfaccion.

Demostrar que las necesidades y expectativas se convierten en los requisitos del

cliente.

NORMA I1SO 9002

Asesor de Negocio y Ventas

El trabajo basicamente del asesor es de campo, requiere estar permanentemente

visitando prospectos y socios en mercados. El trabajo dentro de oficina es minimo.

>

Realizar promociones de los servicios que presta la cooperativa..

Beneficios

Brindar atencion oportuna y apoyo técnico al socio, informando con veracidad y

transparencia acerca de los productos y servicios financieros que ofrece la cooperativa.

3.7 SUGERENCIAS

Redisefio de productos financieros de la Cooperativa

>

>
>
>

Estudio de Mercado

Enumerar los principales atributos del producto y servicios existentes
Identificacion de necesidades y expectativas de los socios actuales y potenciales
Someter el producto financiero a pruebas adicionales para asegurar el desempefio
del producto final.

Investigar si satisfacen los objetivos de la Cooperativa
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Captaciones de socios

Ofrecer libretas de ahorros a clientes potenciales, realizando visitas a comunidades y dar
a conocer los servicios y productos financieros que ofrece la cooperativa, que son los
siguientes:
» Ahorros a la vista
Ahorro programado
Pago del soat
Pago del Bono
Seguro de vida

Capilla ardiente

YV V V VYV V V¥V

Fondo Mortuorio

La cooperativa debe incrementar un sistema tecnificado para agilitar el proceso
crediticio dentro de la institucion para evitar la congestion de los socios al momento de

otorgar los créditos.

La institucion debe realizar mayor publicidad mediante estrategias de marketing como:
» Enviar al medio de comunicacion la informacion actualizada
» Difusion de la informacion actualizada

» Comprobacion de la difusion.

Incrementar los ahorros de los socios actuales.
» Realizando rifas mensuales, semestrales y anuales
» Informar a cada uno de los socios, las bondades de los servicios de ahorro que
brinda la cooperativa.
» Aprovechar las entrevistas con los solicitantes de préstamos para recomendar las
cuentas de ahorro.

» Brindar talleres abiertos al publico sobre créditos y ahorros.
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Brindar cursos de capacitacion permanentes al personal para lograr mejorar la atencion

al cliente y agilitar sus procesos.

3.8 Resultados a obtener de la investigacion

Los resultados que se espera obtener con la elaboracién de este manual es poner en
practica la propuesta lo que permitira a la institucion una mejora continua, a traves de la
normalizacion y estandarizacion de sus procesos.

El presente manual establece normas, técnicas y procesos de calidad para mantener una
ventaja competitiva, su objetivo es implementar técnicas de control de calidad en los
procesos administrativos y productivos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José
Ltda. La implementacién de este manual de calidad ayudara a la cooperativa a mejorar la
rentabilidad, atencidn al cliente para evitar pérdidas a futuro.

PERMITIRA:

Ser més competitivos respondiendo a la creciente exigencia de nuestros clientes por los

estandares de calidad mas elevados.

Crecer a través de la generacion de nuevos negocios en el mercado local y/o

internacional.

Desarrollar alianzas, fidelidad a nuestros clientes y mejorar la imagen de la empresa.

Contar con el personal motivado y valorado, orientado hacia la mejora continua, asi

como a mantener altos estandares de calidad.
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3.10 ANEXOS
ANEXO #1

MODELO DE ENCUESTA gs“

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR 53

ESCUELA DE GESTION EMPRESARIAL
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA, C.P.

Wy

=

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA., MONTALVO
OBJETIVO

INDICACIONES:

CUESTIONARIO:

1. ¢Hace cuénto tiempo, trabaja usted en la cooperativa?

6 MESES 1 ANO

2. ¢Se siente usted a gusto con el puesto que desempefia en la actualidad?
Sl NO

3. ¢La cooperativa posee un Manual de Gestion de Calidad?

Sl NO

4. ¢;En la Administracion de la cooperativa se emplea las normas 1SO 90007
Sl NO

5. (Emplea sistemas de publicacion para dar conocer el producto o servicio de la

Cooperativa?
Sl NO
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6. ¢Cree usted que el cumplimiento de las Normas ISO y sus objetivos conlleva a
ofertar un servicio con calidad total?
Sl NO

7. ¢Considera que la gestion de calidad conduce a ofertar un buen servicio a los
clientes?
Sl NO

8. ¢El desarrollo administrativo del manual de calidad promueve una mejor atencion al
cliente?
Sl NO

9. ¢Se siente identificado con los objetivos de la organizacion?
Sl NO

10. ¢La aplicacién de nuevos métodos, normas y procedimientos de calidad en su

departamento facilitara el desarrollo de sus actividades?
Sl NO

144



ANEXO # 2

MODELO DE ENTREVISTA
UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.

OBJETIVO: Conocer las normas de calidad que utiliza para la administracion en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

INDICACIONES:
A continuacion se presentan una serie de preguntas para que sean respondidas.

CUESTIONARIO:

1. ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jose Ltda., posee un manual de calidad?

145



6. ¢La Cooperativa dispone de una unidad especializada para la evaluacion de atencion

al cliente?

7. ¢Los Funcionarios de la Cooperativa reciben capacitaciones de acuerdo al area que

desempefian?

9.¢Considera necesario implementar las normas ISO en la Cooperativa?
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ANEXO # 3

PRESUPUESTO

PRESUPUESTO Cantidad V. Unitario V. Total

Descripcion

Hojas de papel boom 4 resmas 5 20

Marcadores 5 0.50 2.50

Computadora e 30 consultas 3 60

Internet

Impresiones 220 10 220

Anillado 3 2 6

Empastado 4 10 40

Pasajes de transporte | = -----m-mmemmeem | mmmmmeeeeeees 300
Alojamiento y 300 300
alimentacion.

Revelaciones 25 0.50 12.50

fotogréficas

Infocus 4 horas 10 40

Refrigerios | mmemmememeeem | 240

Total 1200,41 .
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@) SAN JOSE
>

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., a peticién
verbal de la parte interesada:

CERTIFICA

Qué cuenta con un area de Atencién al Cliente en la oficina Matriz
de la Ciudad de San José de Chimbo, en donde se concentra las
Quejas y reclamos de nuestros socios/as y clientes y segin sea el
tramite se da solucién de 6 a 15 dias laborables.

La Institucion cuenta con un Manual aprobado por el Consejo de
Administracion y ademas el drea se encuentra autorizada por la
Superintendencia de Economia Solidaria y Popular.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, facultando a la
peticionaria dar el uso que creyere conveniente, sin perjuicio para
la Cooperativa ni sus funcionarios.

San José de Chimbo, 30 de octubre de 2013

Ing‘\gaongj/ra Mirallas.

EJECUTIVA DE MERCADEO
ATENCION AL CLIENTE

coopsanjose@andinanst net « www.coopsanjose.fin.ec
MATRIZ: San José de Chimbo - Chimborazo 536 y 3 de Marzo Telfs.: 032-988 152 / 032588 =00 & 030988 435 / 032-988 436 -
OFICINA CHILLANES: Ezequiel Guerrero entre Garcia Moreno y Guayas + Teff - 032-57% 077 - OFICINA GUARANDA: Calle Azuay
entre convencion de 1884 y Sucre fente al Consejo Nacional Electoral + Telf - 032-581 03 - OFICINA SAN MEGUEL - Calle Guayas
1320 y Boiivar + Telf.: 032-989 922 - OFICINA MONTALVO: Av. Anionia de k= Baslice v 25 &= S0 - 78 - 052953 091 - OFICINA
VENTANAS: Malecon 615 y 9 de Octubre + Telf.: 052-973 672 / 052-973 673 - OFICINA QUETD: Marscal Antonio José de Sucre

$10-23 entre Puruha y Viracocha.



