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Executive Summary

This work has been developed to grade the matrix of mutual Imbabura from the
city of Ibarra; | succeeded in implementing a quality management system to
improve the quality of products and services offered by the institution so that it
can improve care and attention to customer service through its renewed

processes.

The Quality Management System is a set of laws, rules, procedures and
international guidelines to be followed carefully in order to accredit and
thereafter implement it in public or private companies. The project is structured
in four chapters: Situational diagnosis, Theoretical Framework, Proposal,
Impact Analysis, Conclusions, Recommendations, and Bibliography, also
including the respective annexes. In the diagnosis made | managed to establish
their strengths, weaknesses, opportunities and threats, which can identify some
flaws but they can be overcome, but | also found strengths in the appropriate
equipment to perform work by employees.

The theoretical framework is framed within the following parameters: the basics
of: System Management and Quality, among the most important, also the
ranking and importance of some terms for greater understanding of them and

finally the rules of ISO 9001-2000, which is the Quality Management System.

The proposal is made based on international standards ISO 9001-2000 and is
the international structure to continue to establish and implement this system,
so my proposal inevitably revolves solely around that rule is also based on the
study in the first chapter because there was some mistakes that needed to be
addressed to improve service and attention to customers in which the standard
is based on. To Conclude, | elaborate the analysis of the main impacts for the
project and these are: Economic, social, and general marketing. We also

performed the conclusion and their recommendation



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de grado se ha elaborado para que la matriz de Mutualista
Imbabura de la ciudad de Ibarra, logre implementar un Sistema de Gestion de
calidad para mejorar la calidad de los productos y servicios ofertados por la
instituciéon de modo que pueda mejorar la atencién y el servicio al cliente por
medio de sus renovados procesos. El Sistema de Gestién de Calidad es un
conjunto de leyes, normas, procedimientos y lineamientos internacionales que
se debe seguir detalladamente para poder acreditarlo y después de ello
implementarlo en las empresas ya sean publicas o privadas. El proyecto esta
estructurado por cuatro capitulos que son: Diagnéstico situacional, Marco
Tedrico, Propuesta, Andlisis de Impactos, Conclusiones, Recomendaciones y
Bibliografia, ademas esta incluido los respectivos anexos. En el diagnéstico
realizado logré establecer cuales son sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, donde pude determinar algunas falencias pero que se
pueden sobrellevar, pero también encontré fortalezas como que poseen los
equipos idéneos para el desempefio de su trabajo por parte de los empleados.
El marco tedrico desarrollado esta enmarcado de dentro de los siguientes
parametros: los conceptos béasicos de: Sistema, Gestion y Calidad, dentro de
los mas importantes, también la clasificacion e importancia de algunos términos
para la mayor comprension de los mismos y finalmente la normativa de las
normas ISO 9001-2000 que es de donde surge el Sistema de Gestidén de
Calidad. La propuesta est4 elaborada en base a la normativa internacional ISO
9001-2000 ya que es la estructura internacional a seguir para acreditar e
implementar este sistema, por lo tanto mi propuesta gira irremediablemente
alrededor unicamente de dicha norma, esta también se basa por el estudio
realizado en el primer capitulo ya que existian algunas falencias que tenian que
ser afrontadas para mejorar el servicio y la atencion a los clientes que es en lo
que se fundamenta la norma. Finalmente, se elabor6 el andlisis de los
principales impactos que va a tener el proyecto, estos son: Impacto econémico,
social, mercadologico y general. También se realizé las conclusiones y sus

respectivas recomendaciones.
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CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

1.1. ANTECEDENTES.

Imbabura esta constituido por seis cantones los cuales son: Otavalo,
Cotacachi, Antonio Ante, Pimampiro, Urcuqui y su capital Ibarra. La ciudad de
Ibarra conocida también como Ciudad Blanca, es una escala tanto para
turistas nacionales como internacionales, es de esta manera que podremos
encontrar varias sucursales tanto de entidades bancarias, cooperativas y

mutualistas.

En la actualidad, nuestro pais también ha incrementado la necesidad de
volverse mas competitivo, ya que se ha reconocido que la calidad y el
bienestar de los clientes es un aspecto relevante para la toma de decisiones,
y muy especial para llegar a ser una de las fuerzas nacionales y tratar de

volverse un producto o servicio internacional.

En nuestra provincia de Imbabura y en especial en el canton Ibarra también las
empresas, sociedades, asociaciones, entre otras; requieren implementar un sistema
de gestion de calidad ya que la intencion de ellas debe ser mejorar la satisfaccion de
los clientes y de esta manera poder estandarizar los productos y servicios para que

todos puedan gozar de una impecable atencion.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad nos permitira
estandarizar nuestros servicios para en el futuro ofrecer de una mejor manera
la atencion que el cliente requiere. A través de esto las entidades financieras
puede ganar un mayor reconocimiento siendo mas competitiva con los
servicios que otorgaria. La gran mayoria de mutualistas en el Ecuador no
tienen implantado este sistema, lo cual no les permite conocer con exactitud la

asistencia que prestan a sus clientes.



La matriz de la Mutualista Imbabura se encuentra ubicada en el centro de la
ciudad de Ibarra en la Calle Oviedo 7-29 entre Bolivar y olmedo, teniendo
como principal objetivo Ser una Institucion lider en el campo del Mutualismo,
contribuyendo al bienestar familiar proporcionando a nuestros asociados
servicios y productos innovadores y de calidad; brindando seguridad y
confianza, mediante el apoyo de un equipo de colaboradores altamente
productivo, competitivo y motivado; aumentando asi la lealtad de nuestros

clientes.

Dado a la gran competitividad que existe en el mercado financiero la Mutualista
Imbabura ve la necesidad de implantar un Sistema de Gestion de Calidad para
de esta manera obtener una mejor calificacién ante su entidad controladora la
cual es la Superintendencia de Bancos, esto generard una mayor confianza
tanto para directivos, funcionarios, empleados y principalmente para sus
clientes, de esta manera la imagen corporativa de la entidad se vera favorecida
en el futuro para el cumplimiento de sus metas y principalmente sus objetivos

planteados a futuro.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL.

Realizar un diagnoéstico situacional para la Matriz de la Mutualista Imbabura de la

ciudad de Ibarra, a través de la elaboracion de la matriz FODA

1.2.2. OBJETIVO ESPECIFICO.

1.2.2.1 Evidenciar los aspectos mas importantes de los procesos de gestion

1.2.2.2 Identificar las oportunidades para poder mejorar la calidad de los

procesos



1.2.2.3 Determinar las debilidades de la Mutualista Imbabura para optimizar
la calidad de los servicios

1.2.2.4 Desarrollar un sistema basado en el conocimiento de las
necesidades de los clientes y la mejora de la satisfaccion del cliente

1.2.3. VARIABLES DIAGNOSTICAS.

1.2.3.1 Procesos de Gestion.
1.2.3.2 Calidad de los procesos.
1.2.3.3 Calidad del servicio y atencion al cliente

1.2.3.4 Mejora Continua.

1.3. INDICADORES DE LAS VARIABLES DIAGNOSTICAS.

1.3.1 PROCESOS DE GESTION

- Planificacién
- Acciones correctivas y preventivas

- Politicas y normas.

1.3.2 CALIDAD DE LOS PROCESOS

- Planificacién
- Documentacion

- Procesos de prestacion del Servicio



1.3.3 CALIDAD DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

- Tecnologia
- Personal capacitado

- Infraestructura

1.3.4 MEJORA CONTINUA

- Satisfaccion Cliente Interno
- Satisfaccion Cliente Externo
- Eficiencia

- Eficacia

1.4 METODOLOGIA Y FUENTES DE INFORMACION

1.4.1 INFORMACION PRIMARIA

La informacién primaria a utilizarse para la elaboracion del siguiente diagnostico

situacional es la siguiente:

- Encuestas

- Entrevistas

1.4.2 INFORMACION SECUNDARIA



La informaciéon secundaria a utilizarse para la elaboracion del siguiente diagnostico

situacional es la siguiente:

- Textos especializados

- Manuales

- Publicaciones

- Peri6dicos

- Revistas

- Internet

1.5 MATRIZ DE LA RELACION DIAGNOSTICA

OBJETIVOS VARIABLE INDICADOR FUENTE TECNICA PUBLICO
META
Evidenciar los Planificacion Primaria Encuesta Empleados
aspectos mas
importantes de
los  procesos |Procesos de Acciones
de gestion Gestion. correctivas
oreventivas Primaria Encuesta Empleados
Politicas y normas | Primaria Entrevista Gerente

General




Identificar las Planificacion Primaria Encuesta Empleados
oportunidades : _
Documentacion Primaria Encuesta Empleados
para poder
mejorar la | Calidad de los | Procesos de | Primaria Encuesta Empleados
calidad de los |procesos. prestacion del
procesos Servicio
Determinar las Tecnologia. Primaria Encuesta Empleados
debilidades de
) Personal
la  Mutualista )
_ capacitado o

Imbabura para | Calidad  del Primaria Encuesta Empleados
optimizar la | servicio y

: ., Infraestructura Primaria Encuesta Empleados
calidad de los | atencion  al
servicios cliente
Desarrollar un Satisfacciéon Primaria Encuesta Empleados
sistema Cliente Interno
basado en el
conocimiento Mejora
de las | Continua. Satisfaccion Primaria Encuesta Cliente
necesidades Cliente Externo
de los clientes
y la mejora de
la satisfaccion Eficiencia Secundaria | Manuales Cliente




del cliente Eficacia

Secundaria | Manuales Cliente

1.6 IDENTIFICACION DE LA POBLACION

De acuerdo a los datos obtenidos en la Mutualista Imbabura la poblacién

a investigarse seran todos los funcionarios y empleados de la misma, que

son 21 en total.

1.6.1 Caélculo de la muestra

Después de haber realizado las encuestas a los funcionarios y empleados

de la Mutualista Imbabura, se tomaré en cuenta la cartera de clientes, en

virtud de que es un namero bastante amplio es necesario sacar una

muestra mediante la siguiente formula:

Z2d*N

e’ (N-1) + Zz? d?

Z=0.95 nivel de confianza
d=0.5

N=9800

e= 0.05 nivel de error




Aplicando esta formula tenemos una muestra de 365 personas las cuales son el

namero de clientes que tenemos que realizar la encuesta.

1.6 Evaluacion de la Informaciéon

1.6.1 Evaluacion de la Informacion de los Empleados de la Mutualista

Para la realizacién de este trabajo y para efectuar el diagnéstico situacional de esta
institucion, me he permitido realizar la investigacion a todos los funcionarios y
empleados de la misma, en un censo, ya que la poblacion a sondear son 21 personas.
Esto me permitira tener una percepcion mas clara de lo que los empleados de la
mutualista tienen para la entidad en la que trabajan, ya que ellos son los primeros que

tiene que estar satisfechos para realizar su trabajo de la mejor manera.

De acuerdo al estudio realizado a los empleados de la Mutualista Imbabura tenemos

como resultado lo siguiente:

1. Qué tiempo trabaja usted en la Mutualista Imbabura?

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIE
1-3 afios 10 47.62
4-6 afios 5 23.81
7-10 afos 4 19.05
mas de 11 2 9.52

TOTAL 21 100.00




TIEMPO DE TRABAJO

m 1-3 afios
M 4-6 afios
7-10 afios

B masde 11

GRAFICO 1

1.1 Andlisis:

Segun los datos obtenidos en el levantamiento de la encuesta, del 100% de la nGmina
laboral, el 48% de los empleados se integré a esta institucion y esta trabajando de 1 a
3 afios, asimismo el 24% de ellos labora de 4 a 6 afios, asi también vemos que entre 7
a 10 afios existe un porcentaje significativo ya que en este rango existe un 19% y
finalmente el 9% trabajan mas de 11 afos. Lo cual me permite afirmar que existe un
porcentaje alto de personal nuevo y también existe un alto grado de personas que

tienen mucha experiencia y que ellos sacan adelante a la institucion.

2. Tiene comodidad al realizar su trabajo?
VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
total.comodo 12 57.14
media.comodo 8 38.10
incomodo 1 4.76
TOTAL 21 100.00




COMODIDAD DEL TRABAJO

B total.comodo
B media.comodo

M incomodo

GRAFICO 2

2.1 Andlisis:

Del 100% de los encuestados, el 57% de ellos se siente totalmente comodo realizando
su trabajo, y esto nos da una clara vision de lo importante que significa esto para el
desenvolvimiento de sus actividades, asi también el 38% nos dice que estan
medianamente cémodos ejecutando su labor, y finalmente el 5% nos dice que se
siente incomodo. De esta manera afirmamos que el 95% de los empleados esta
realizando su trabajo con comodidad.

3. Considera que las instalaciones y equipos de la Mutualista Imbabura son:



VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
muy apropiado 13 61.90
media.aprpiado 8 38.10
inapropiado 0 0.00
TOTAL 21 100.00

INSTALACIONES Y EQUIPOS

0%

B muy apropiado
B media.aprpiado

inapropiado

GRAFICO 3

3.1 Andlisis:

Segun los datos recopilados por esta encuesta, los empleados manifiestan que las
instalaciones y los equipos de la institucion son muy apropiadas en un 62%, también
afirman que son medianamente apropiados en un 38%, lo que nos da el 100% de los
encuestados, esto nos dice que ninguno de ellos piensa que sus equipos e
instalaciones son inapropiados lo que nos da una idea de donde estan trabajando los
de personal.



4. El ambiente de trabajo en la Mutualista Imbabura es:

4.1An
alisis

Del
100%

de la

pobla  crarico4
cion

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Muy

bueno 6 28.57
bueno 13 61.90
regular 2 9.52
malo 0 0.00
TOTAL 21 100.00

AMBIENTE DE TRABAJO

0%

B Muy bueno
H bueno
W regular

H malo



investigada, el 62% de ellos nos dicen que el ambiente de trabajo es bueno, el 29%
afirma que es muy bueno, el 9% nos dice que es regular y finalmente ninguna persona
nos manifiesta que es mala. Esto nos quiere decir que los empleados se sienten bien
realizando su trabajo y que por lo tanto podran realizarlo de una mejor manera.

5. Conoce la misién y la vision de la Mutualista Imbabura?

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE
si 21 100.00
no 0 0.00
TOTAL 21 100.00

MISION Y VISION

0%

Wi

Hno

GRAFICO 5



5.1 Andlisis:

Los datos obtenidos en esta pregunta son muy relevantes ya que del 100% de la
poblacién, el 100% manifiesta que si conoce la misidn y vision de la Mutualista. Lo que
nos da una vision clara y es de gran ayuda para la realizacion de este trabajo ya que
deberan saber dichos argumentos para que ellos puedan llegar a las metas y objetivos
planteados por la institucion, y asi también pueden ayudar al mejoramiento de la

atencion y servicio al cliente de la Mutualista Imbabura.

6. Cbémo se le comunica las decisiones que toman las autoridades?

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE
memaos 18 60.00
oficios 5 16.67
verbal 3 10.00
otros(mail) 4 13.33

TOTAL 30 100.00




COMUNICACION DE LAS DECISIONES

6.1 Andlisis:

Del 100% de la poblacion investigada, el 60% expresa que las autoridades les
comunican las decisiones mediante el envio de memos que es una de las formas mas
utilizado por las empresas y la cual le ha dado buenos resultados, ya que los
empleados se comunican de mejor manera y estan informados de lo que las
autoridades deciden, también existen informes que se mandan por medio de oficios en
un 17%, de forma verbal en un 13% vy finalmente y una herramienta muy valiosa en

esta época tecnoldgica que vivimos es el envio de mails, que forma parte de la

GRAFICO 6

comunicacion interna de los empleados.

7.

Conoce usted

B memos
M oficios
verbal

M otros(mail)

el Plan Estratégico de la Mutualista Imbabura?

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIE

definitivamente

Si 8 38.10

probablemente

Si 9 42.86
1 4,76

probablemente




no

definitivamente
no

14.29

TOTAL

21

100.00

PLAN ESTRATEGICO

7.1 Andlisis:

Segun el estudio realizado, los empleados sefialan que probablemente si conocen el
plan estratégico de la Mutualista esto es en un porcentaje de 43% lo cual nos indica
gue hay que realizar y dar a conocer de una mejor manera el plan que existe y que no
conocen los empleados, pero también existe un 38% que dicen saber totalmente el
plan lo que nos muestra que hay mucha entrega de parte de muchos de los
empleados, asimismo existe un 14% y un 5% que dicen que definitivamente no y
probablemente no respectivamente que nos muestra que hay que realizar una

estrategia para comunicar y dar a conocer este plan que es de mucha importancia

m definitivamentesi
B probablemente si
probablemente no

B definitivamente no

para el desarrollo de las actividades de la Mutualista Imbabura.

8. Cada qué tiempo recibe capacitacion?



VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
trimestral 3 14.29
semestral 5 23.81
anual 10 47.62
otros(nunca) 3 14.29
TOTAL 21 100.00

CAPACITACION

B trimestral
W semestral
= anual

M otros(nunca)

GRAFICO 7

8.1 Andlisis:

En lo referente a la capacitacién hay un 48% que dice recibir capacitacion anualmente,
el 24% expresa recibir semestralmente lo que me parece muy provechoso para el
desempefio laboral y profesional de cada elemente de la institucion, pero de la misma
manera hay un 14% para personas que toman la capacitacion trimestralmente, pero
otros afirman que nunca reciben capacitacion, lo que indica que hay que ejecutar un



plan para desarrollar capacitaciones para todo el personal y no solamente para

algunos.

9. La Mutualista Imbabura mantiene identificados y definidos los procesos
gue ejecuta?

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE
si 12 57.14
no 9 42.86
TOTAL 21 100.00

IDENTIFICACION DE PROCESOS EJECUTADOS

Wsi

Eno

GRAFICO 8



9.1 Andlisis:

Del 100% de la poblacion, manifiesta el 57% de ellos que si se encuentran
identificados y definidos los procesos que ejecutan, asi también el 43% restante afirma
claramente que no se encuentra identificado ninguno de ellos, también dicen que tal

vez si estén identificados dichos procesos pero que no les pone en marcha por medio

de los mismos.

10. Conoce usted que es un Sistema de Gestion de Calidad?
VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Si 16 76.19
no 5 23.81
TOTAL 21 100.00




CONOCE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Wi

Hno

GRAFICO 9

10.1 Andlisis:

Del 100% de la poblacion el 76% dice conocer que es un Sistema de Gestion de
Calidad y que la implementacion de este seria de mucha importancia para el desarrollo
y crecimiento institucional de la Mutualista Imbabura, pero también existe un 24% de
ellos que no saben que es este sistema y no dieron ninguna aportacion para este.

11. Haescuchado sobre la norma ISO 9001-20007?

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE




si 19 90.48

no 2 9.52

TOTAL 21 100.00

NORMA 1SO 9001-2000

Wi

Hno

GRAFICO 10

11.1 Andlisis:

Segun los encuestados, el 90% de ellos expresa haber escuchado o conocer
claramente lo que es la norma ISO 9001-2000 y de igual forma que la pregunta
anterior seria de vital importancia para la Mutualista Imbabura, y el 10% dice no
conocer ni haber escuchado sobre esta norma.



12. DATOS TECNICOS:

SEXO

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE

masculino 13 61.90

femenino 8 38.10

TOTAL 21 100.00

SEXO
M masculino
m femenino
GRAFICO 11
12.1 Andlisis:

Del 100% de los encuestados el 62% de ellos son de género masculino y el 38% es
femenino. Aqui existe un 24% de diferencia entre los empleados hombres y mujeres.



EDAD

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIE
18-25 3 14.29
26-35 9 42.86
36-45 8 38.10
46-55 1 4.76
mas 56 0 0.00
TOTAL 21 100.00




EDAD

0%

12.2 Andlisis:

GRAFICO 12

m18-25
m 26-35
m 36-45
W 46-55

M mas 56

El mayor niumero de empleados estéa entre las edades de 26 a 35 afios, también otro

indicador alto es de 36 a 45 con un 38%, pero sin dejar de lado los de 18 a 25 afios y

de 46 a 55 con un porcentaje del 14 y 5% respectivamente, esto nos da una clara

vision del trabajo entre la experiencia y la juventud.

NIVEL DE INSTRUCCION

VARIABLE

FRECUENCIA

PORCENTAIJE




primaria 0 0.00
secundaria 2 9.52
superior 19 90.48
ninguno 0 0.00
TOTAL 21 100.00

NIVEL DE INSTRUCCION

12.3 Andlisis:

Finalmente, el nivel de instruccion de los empleados de la Mutualista tiene una variable
importante ya que en el 90% de la poblacion tiene una instruccion superior lo que
significa que brindan un servicio de calidad y profesionalismo, pero también existe en
un nivel de instruccién secundaria que expresa el 10% de las encuestas que se podria
mejorar auln mas capacitando y formando a las personas que tienen el nivel de

instruccién secundaria.

0% 0%
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1.6.2 MATRIZ FODA EMPLEADOS MUTUALISTA IMBABURA

1.6.2.1 FORTALEZAS

e Los empleados consideran que sus equipos e instalaciones son muy
apropiados para realizar su trabajo.

e El personal se siente cdmodo realizando su trabajo

e El ambiente de trabajo en la mutualista Imbabura es muy bueno.

e El personal conoce la mision y vision de la mutualista

e Los empleados conocen el Plan estratégico de la Mutualista.

1.6.2.2 OPORTUNIDADES

e Debido al trabajo realizado en la mutualista existen oportunidades de
crecimiento institucional y profesional.

e La capacitacién constante del personal ayuda a la ampliacién de la cobertura
de la institucion.

e El conocimiento del Sistema de Gestién de calidad es muy importante para
la evolucién de la entidad.

1.6.2.3 DEBILIDADES

e Poca experiencia del personal nuevo de la entidad.
e Las comunicaciones verbales no confirman la recepcion de las noticias.
e Los procesos de calidad dentro de la institucion no estan identificados y

definidos.



1.7 Evaluacioén de la Informacién de los Clientes de la Mutualista

Por otro lado de acuerdo al estudio realizado a los clientes de la Mutualista Imbabura,
en virtud de que el nUmero es bastante amplio, se tomard en cuenta la cartera de
clientes de la institucién, por lo tanto es necesario sacar una muestra mediante la

siguiente férmula:

Z2d*N

e’ (N-1) + Zz? d?

Z=0.95 nivel de confianza
v=0.5

N=9800

e= 0.05 nivel de error

Aplicando esta formula tenemos una muestra de 365 personas, las cuales son el
namero de clientes que se ha realizado las encuestas. Estas encuestas se las ejecuto
en las mismas instalaciones de mutualista, ya que es la fuente de informacién méas

importante y determinante para la realizacion de este trabajo de investigacion.



Por lo tanto me permito realizar una evaluacion de la informacién con los datos
confrontados del sondeo de las encuestas registradas a los clientes de la Mutualista
Imbabura.

1. Qué servicio a solicitado usted en la Mutualista Imbabura?

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
libreta de ahorros 353 63.26
tarjeta de debito 100 17.92
credito 56 10.04
plazo fijo 7 1.25
tarjeta de credito 42 7.53
TOTAL 558 100.00

SERVICIOS DE LA MUTUALISTA
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1.1 Andlisis:

De la muestra tomada de la cartera de clientes de la Mutualista Imbabura, del 100% de
los encuestados, el 63% afirman tener libreta de ahorros pero esta variable puede
subir ya que algunos clientes tienen su libreta de ahorros pero también tienen un
crédito o una tarjeta de débito de la Mutualista Imbabura, de esta manera también
tenemos con un 18% que dice haber recibido el servicio de la tarjeta de débito, el 10%
de la muestra dice tener un crédito, este puede ser para la obtencion de un automovil,
de una casa, entre otros servicios adicionales de este indicador, con un 8% también
existen personas que tienen la tarjeta de crédito de la Mutualista Imbabura que tiene
una alianza estratégica con el Banco del Austro, y finalmente con el 1% existen

personas que tienen su dinero a plazo fijo.

2. Considera usted que la atencién que brinda la Mutualista Imbabura es:

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIE
muy

buena 32 8.77
buena 177 48.49
regular 121 33.15
mala 34 9.32
muy mala 1 0.27
TOTAL 365 100.00




ATENCION DE LA INSTITUCION
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2.1 Andlisis:

Segun los encuestados, la atencion que brinda la Mutualista Imbabura es Buena esto
con un porcentaje del 49%, con un 33% dicen que la atencién es regular y con el 9%
cada una afirman que la atencién es muy buena y mala, esto nos deja una opcion para
superarnos cada vez mas ya que esta pregunta es muy importante para el trabajo ya
que estamos midiendo el nivel de satisfaccion de los clientes y revisando este patrén

nos indica que debemos mejorar la atencién mucho en el futuro.

3. Qué tiempo le ha tomado recibir el servicio?

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1-5 min 22 6.03
6-10 min 175 47.95
10-15 min 131 35.89

16-20 min 33 9.04




mas 21 4 1.10

TOTAL 365 100.00
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1%

B 1-5min

B 6-10 min
m 10-15 min
m 16-20 min

M mas 21

GRAFICO 16

3.1 Andlisis:

Segun los encuestados, el 48% de ellos afirman que se han demorado al recibir un
servicio de parte de los empleados de la Mutualista alrededor de 6 a 10 minutos, el
36% dice haberse demorado de 10 a 15 minutos, el 9% de 16 a 20 minutos, de 1 a 5 el
6% y mas de 21 minutos el 1%. Esto nos da una vision clara de las cosas que habra
gue mejorar en el desarrollo de este trabajo ya que debemos establecer un tiempo

limite entre la interaccion del cliente con la Mutualista Imbabura.



4. El espacio fisico donde tramita los servicios de la Mutualista Imbabura es:

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
muy apropiado 172 47.12
median apropiado 187 51.23
deficiente 6 1.64
TOTAL 365 100.00

ESPACIO FiSICO DE LA MUTUALISTA
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4.1 Andlisis:



De la muestra establecida, el 51% de los encuestados manifiesta que el espacio fisico
donde tramita los servicios de la Mutualista Imbabura es medianamente apropiado, el
47% expresa que es muy apropiado y el 2% dice que el espacio fisico es deficiente.
De esta manera podemos ver que el area fisica es de mucho agrado para los clientes
ya que aparentemente es adecuado para los tramites de los servicios requeridos por
ellos.

5. Considera que el nivel de capacitacion de los funcionarios es:

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
muy adecuado 121 33.15
media adecuado 213 58.36
inadecuado 31 8.49
TOTAL 365 100.00
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5.1 Andlisis:

Del 100% de los encuestados, el 58% considera que el nivel de capacitacion de los
empleados es medianamente adecuado ya que ellos se manejan profesionalmente y
con valores, asimismo el 33% dice que los empleados estdn muy bien capacitados
para realizar su trabajo y finalmente un 9% expresa que los empleados deberian
capacitarse de una mejo r manera sobre todo en lo que concierne a servicio y atencion

al cliente.

6. En su opinidn, el tramite para que le brinden un servicio en las dependencias
de la Mutualista Imbabura es:

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
muy eficiente 36 9.86
poco eficiente 187 51.23

ni efici ni inefici 118 32.33




poco deficiente 24 6.58

muy deficiente 0 0.00

TOTAL 365 100.00

SERVICIO AL CLIENTE
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6.1 Andlisis:

Segun la muestra aplicada, los clientes afirman en un 51% que es poco eficiente el
trdmite para que le brinden un servicio en las dependencias de la Mutualista Imbabura,
ya que se podia realizar de una manera mas agil, de esta misma forma dicen en un
32% que no es ni eficiente ni deficiente, pero al igual que el primer parametro la gente
piensa en un 10% que es muy eficiente y con un 7% las personas que creen que es
poco deficiente.

7. En su opinién la Mutualista Imbabura trabaja bajo términos de eficienciay
calidad en la prestacion de servicios?



VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
total acuerdo 26 7.12
median acuerdo 188 51.51
ni acuerdo ni desa 131 35.89
media desacuerdo 18 4.93
total desacuerdo 2 0.55
TOTAL 365 100.00

EFICIENCIAY CALIDAD DEL SERVICIO
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7.1 Andlisis:

Al igual que la pregunta anterior sobre la eficiencia y la calidad de la prestacion del
servicio, un 51% dice que esta medianamente de acuerdo con lo realizado por los
funcionarios y empleados de la Mutualista Imbabura, el 36% manifiesta no estar ni de
acuerdo ni desacuerdo, con un 5y 7% estan medianamente desacuerdo y totalmente

de acuerdo respectivamente. Esto nos da la pauta para trabajar mas arduamente en lo



que concierne a calidad y eficiencia el los servicios que se presta y en la atencion
brindada por los empleados.

8. Conoce usted que es un Sistema de Gestion de Calidad?

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE
si 103 28.22
no 262 71.78
TOTAL 365 100.00

CONOCE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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8.1 Andlisis:

De las personas encuestadas, el 72% sefiala que si conoce lo que es un Sistema de
Gestion de Calidad, lo que nos indica que podemos trabajar conjuntamente con los



empleados y clientes para el desarrollo de este sistema, pero también hay un 28% que
debe ser informado de lo que significa y los beneficios que puede traer la

implementacion del sistema.

9. Ha escuchado sobre la norma ISO 9001-20007?

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAIJE

si 218 59.73

no 147 40.27

TOTAL 365 100.00
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9.1 Andlisis:

Segun los encuestados dicen haber escuchado o conocer sobre las normas ISO 9001-
2000 en un 60% y el restante 40% afirma no saber ni haber escuchado sobre esta

norma.

10. DATOS TECNICOS

SEXO



VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
masculino 173 47.40
femenino 192 52.60
TOTAL 365 100.00
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10.1 Andlisis:

Del 100% de los encuestados el 53% de ellos son de género masculino y el 47% es
femenino. Aqui existe un 6% de diferencia entre los clientes hombres y mujeres.



EDAD

10.2 Andlisis:

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
18-25 52 14.25
26-35 125 34.25
36-45 86 23.56
46-55 72 19.73
mas 56 30 8.22
TOTAL 365 100.00
EDAD
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Aqui existe una igualdad entre todas las edades porque no se separan por muchos
puntos porcentuales, vemos que el 34% es el mayor nimero que existe y este se
encuentra entre las edades de 26 a 35 afios, el 24% las personas entre 36 a 45, el

20% entre 46 a 55, el 14% y el 8% son entre 18 a 25 y de mas de 56 respectivamente.

NIVEL DE INSTRUCCION

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
primaria 28 7.67
secundaria 165 45.21
superior 172 47.12
ninguno 0 0.00
TOTAL 365 100.00
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10.3 Andlisis:

Segun los datos obtenidos, el 47% de los encuestados tiene un nivel de instruccion
superior, el 45% es de nivel secundario y el 8% pertenece a el porcentaje de personas

que solo cruzaron la primaria.

1.7.2 MATRIZ FODA CLIENTES MUTUALISTA IMBABURA

1.7.2.1 FORTALEZAS

¢ La mayoria de clientes poseen libreta de ahorros en la institucion.



e La atencion al cliente en la institucién es muy buena.

e Los empleados tienen un alto grado de capacitacion.

1.7.2.2 OPORTUNIDADES

e El espacio fisico de la mutualista es muy apropiado para el desarrollo de la
institucion.
e Los encuestados conocen el Sistema de Gestidon de calidad lo que nos da la

pauta para seguir creciendo.

1.7.2.3 DEBILIDADES

e No existen cuantiosos préstamos personales en la institucion
¢ No existen grandes inversiones a plazo fijo en la entidad.

e La atencion al cliente que brinda la mutualista no es buena.

e Los empleados no tienen capacitacion de atencion al cliente.
e El servicio recibido no es muy eficiente.

e Los empleados no trabajan bajo términos de eficiencia y calidad.

1.8. Evaluacion de la informacidn de la entrevista a la Gerente General de la
Mutualista Imbabura Lcda. Myriam Tafur



Finalmente después de haber realizado la investigacibn y recopilacion de la
informacion de las dos fuentes muy importantes como son los clientes y los empleados
de la Mutualista Imbabura, y después de ya haber evaluado sus respuestas y criterios.
Me permiti realizar una entrevista a la Gerente General de la Mutualista Imbabura,
Lcda. Myriam Tafur, el dia lunes 4 de abril del 2011y a continuacion presento el
informe detallado de la informacion recaudada mediante la entrevista entablada con
una de las altas autoridades que tiene la Mutualista Imbabura y que serd un pilar
importante en la realizacién de el diagnéstico situacional de la institucién, ya que

tenemos recopilada informacién de los clientes, empleados y directivos de la misma.

1. La Mutualista Imbabura fue fundada en el afio de 1963, como entidad de
ahorro y préstamo, ¢Como ha sido su evolucién desde entonces?

“Nosotros en realidad nacimos un 19 de noviembre de 1963 y desde esa época hemos
venido contribuyendo a mejorar la calidad de vida de los habitantes primero de la
provincia porgue la institucion nacié aqui en la ciudad de lbarra como una de las
primeras entidades financieras que habian aqui en la ciudad, al inicio nosotros no
teniamos mucha competencia, éramos 2 o 3 entidades en ese entonces, que
brindabamos el servicio del crédito, nacié con una filosofia de fomentar lo que era el
crédito de la vivienda mas que nada porque las entidades que habian aqui no
apoyaban con la generacion de créditos para la construccion de casas o proyectos
habitacionales y la mutualista fue creada con esa mision de ayudar a financiar el tema
de la vivienda para la gente que no tenia su casa propia y en generar proyectos
habitacionales propios para financiarlos a sus asociados, entonces nacié como un
capital semilla en cual aportaron algunos ciudadanos de aqui de la ciudad y también
un aporte de entidades del exterior y un poco de fondos que puso el Banco de la
Vivienda, entonces con eso se capitalizé la institucion en el afio de 1963 y ese capital
se ha venido incrementando en estos 48 afios hasta lo que es ahora la institucion.
Hemos crecido bastante desde esa época pero el mayor crecimiento lo hemos tenido
desde los ultimos 4 afios en los cuales esta administracion se ha propuesto mejorar la
calidad de los indicadores financieros y mas que nada crecer y tener un mayor numero
de socios, entonces nosotros hemos venido evolucionando totalmente pasando de una
institucion totalmente tradicionalista basada exclusivamente en el manejo del crédito
de vivienda a lo que hoy en dia somos, somos una entidad mucho mas abierta que
tiene todo tipo de productos similares a los de un banco y que basicamente tiene una
diversificacion en la colocacion de productos, ya no se centra Unicamente en la cartera
de vivienda y en la realizacién de productos inmobiliarios sino que hace todo tipo de
colocacion de créditos desde los que estan basados al consumo, a la vivienda, al
microcrédito y los comerciales, entonces ya entramos a competir con todo tipo de
entidades financieras en el mercado y eso hace que nos vayamos posesionando y
mejorando e innovandonos continuamente.”



ANALISIS:

Segun la respuesta obtenida por la Lcda. Myriam Tafur Gerente General de la
Mutualista Imbabura, encontramos que la institucion desde sus inicios ha estado
enfocada al mejoramiento de la calidad de vida de los imbaburefios, ya que nacié en la
ciudad de Ibarra como una de las primeras entidades de ahorro y préstamo de la
ciudad, ya que esta era una de las necesidades primordiales de los habitantes de la
misma. Desde entonces la institucion ha venido creciendo hasta el dia de hoy, siendo
una institucion consolidada en el mercado. Esto se debe a lo propuesto por la
administracién que se encuentra en vigencia ya que desean mejorar los indicadores
financieros y poseer un mayor nimero de socios, esto es lo que ha hecho que
mutualista Imbabura se haya posesionado en el mercado y que siga mejorando e
innovandose continuamente.

2. ¢,Cémo esta establecida la estructura institucional de la mutualista?

“Nosotros estamos estructurados, tenemos una matriz que esta ubicada aqui en la
ciudad de Ibarra y mas cuatro oficinas adicionales, una sucursal en la ciudad de Quito,
una agencia en Quito en el Sur de la ciudad, una agencia en la ciudad de Otavalo y
otra en la ciudad de Atuntaqui que practicamente es nueva, se cre6 el afio pasado o
sea tenemos 5 puntos de atencidn al cliente.

Nuestra estructura institucional pues nosotros estamos liderados por una junta general
de asociados la cual se forma de los mismos socios que tienen aqui sus depésitos y
gue tiene que cumplir ciertos lineamientos de caracter legal para poder asumir la
calidad de miembros de la junta, participar en la sesiones y tomar las resoluciones que
se requieran en funcién del orden del dia de la convocatoria. Estamos luego
precedidos por un directorio que sale de la junta general, son 5 personas que se eligen
gue deben igual cumplir con un perfil académico, profesional ya también deben tomar
un depdsito base en su cuenta por un determinado tiempo. Entonces, con esa serie de
requisitos se cumple lo que es el directorio que viene a ser el gobierno corporativo de
la institucién. El directorio elige al Gerente General que en este caso soy Yo y después
de mi persona esta una estructura organizacional basada en lo que son Jefes
Comercial y luego los jefes de las distintas unidades, como la unidad de auditoria
interna, la unidad de la auditoria externa, el tema de la unidad de lavado de activos
gue son adicionales y que son asesoramiento y apoyo a la gerencia y para la toma de
decisiones.”

ANALISIS:

Posee 5 puntos de atencion al cliente, siendo la matriz en la ciudad de lbarra y
teniendo agencias y sucursales en las ciudades de Quito, Otavalo y Atuntaqui, esto ha
permitido su crecimiento continuo en los ultimos afios, como parte de la estructura
institucional, estd conformada por un directorio donde forman parte socios que tienen
gue cumplir ciertos lineamientos y requisitos para asumir sus funciones, estos
designan al Gerente General y después de ella siguen las diferentes jefaturas como
jefe comercial, jefe de auditoria interna, jefe de auditoria externa y la unidad de lavado



de activos, estos a su vez dan respaldo y asesoramiento a la gerencia para las
respectivas tomas de decisiones.

3. ¢La Mutualista Imbabura mantiene identificados y definidos los procesos que
ejecuta?

“Si, nosotros hicimos un levantamiento de los procesos hace mas o menos 2 afios y
hemos venido actualizando paulatinamente, este afio vamos a hacer una nueva
actualizacion porque nuestra institucion esta en continuo crecimiento y cada vez que
se genera un producto o crece la institucion o se genera una agencia o un servicio
tiene que ser actualizado los procesos, entonces estan identificados todos los
procesos gobernantes que tenemos en la entidad que son basicamente 4 y estamos
trabajando en los que son los subprocesos que ya estan definidos también y estamos
también en este afio llegando a detallar actividades, porque la mejor realizacion data
de llegar de un macro proceso 0 un proceso gobernante hasta el nivel minimo de
detalle en donde usted tenga su estructura organizacional y toda las transacciones que
se desarrollan en su empresa tengan una ruta dentro de la institucién, de esa manera
todos sabemos hacia donde queremos ir, todos los procesos estan identificados y
definidos, asi se evitan los cuellos de botella que generan a veces pérdidas del
negocio o pérdidas operativas y se hacen mas agiles también las personas, entonces
este aflo queremos terminar la fase de procesos llegando al maximo del detalle de
nivel de actividades.”

ANALISIS:

Los procesos, segun lo descrito por la entrevistada, han sido realizados y detallados
hace aproximadamente dos afios y desde entonces actualizado gradualmente segln
las necesidades de la entidad. Asimismo, dichos procesos han sido establecidos,
desde los gobernantes que son los procesos mas grandes hasta los subprocesos, que
estan definidos para a su vez llegar a las actividades que es el proceso mas pequefio
de la institucién. Esto es lo que hace que acciones realizadas en la instituciébn sean
mas agiles y rapidos para una mayor eficacia de los mismos.

4. ¢La calidad en el servicio y atencion al cliente es parte de los propdsitos de la
institucion?

“Si, desde luego lo més importante y creo que es una de las partes en las cuales
hemos modificado nuestro actuar, anteriormente la institucion estaba basada en
atender al cliente, solamente que se acerque acé a la oficina, o sea se acercaba aca a
la oficina abria una cuenta, si abria en buena hora y si no habria no pasaba nada, pero
ese es un error que nosotros tenemos en la mentalidad de nuestros lideres que no
han sabido que el cliente siempre es lo primero y que debemos darle una atencion
preferencial ya que en base a los clientes es que nosotros crecemos, que tenemos
una mejor solvencia o una rentabilidad; nuestra entidad es basicamente una entidad
donde se vende un servicio y nosotros hemos en estos afios capacitado a nuestro
personal y hemos reforzado todo lo que es el area comercial. O sea nosotros antes



teniamos especificamente todas las &reas eran operativas y administrativas pero no
teniamos un area comercial que se ocupe del manejo directo con el cliente, hoy
tenemos en cada oficina 2 0 3 personas que son especificamente comerciales que
ellas hacen la revision de todas las transacciones que tiene el cliente e inclusive le
atienden directamente al domicilio para evitar que el cliente tenga que trasladarse o
poner en riesgo sus recursos cuando por ejemplo hablamos de inversiones que realiza
el cliente en la institucién, entonces lo que hacemos es hacerle una atencion
personalizada al socio y como tenemos un nimero de socios manejable, pues eso nos
hace que a esos socios lo tengamos fidelizados con la institucion y que logremos de
ellos tener un nuevo crecimiento porque este es un cliente muy bien atendido usted
sabe que le refiere a 10 clientes bien atendidos, pero un cliente que es mal atendido
usted tendra 100 clientes que hablen mal de usted, entonces sabemos que eso es
fundamental en la organizacion y menos si nuestras politicas estan basadas en la
atencion al cliente, a aparte de eso tenemos una normativa de la superintendencia de
bancos que regula al area de atencion al cliente en donde el cliente ya puede hacer
sus reclamos, sus quejas formalmente y estas tienen que ser contestadas en un plazo
determinado, caso contrario se dan por aceptados los reclamos de los socios, y esa
nueva resolucion que se cre6 hace unos 2 0 3 meses en la cual usted tiene ocho dias
para contestar por escrito o dar atencién al reclamo de un cliente, por ejemplo un
cliente dice que le han cobrado por un servicio “X” 0 “Y” y no esta conforme por ese
servicio, el cliente se acerca a al area de atencidon donde tenemos un formulario de
guejas y reclamos que llena el cliente y ese formulario tiene que ser despachado en 8
dias, entonces pasa al area que corresponda, si corresponde al area de ahorro, el
area comercial, el area de crédito y se tiene que dar un informe si en realidad el cobro
del cliente tiene una logica, esta justificado debidamente por ley y si no tenemos que
rembolsar los valores que se han cobrado por socio, de esta manera en los 8 dias
nosotros tenemos la obligacién de contestar y si no se da una oportuna contestacion
obviamente tendremos que aceptar el error que se ha cometido por parte de la
entidad, asi funciona hoy en dia para que seamos mas eficientes y que el cliente se
sienta siempre confiado y atendido y que va a saber que si existe algin rubro que no
esté de acuerdo a la ley puede ser rembolsado.”

ANALISIS:

La calidad en el servicio y la atencion al cliente, es muy importante y esta dentro de los
propositos de la institucion, ya que el cliente es siempre lo primero para la entidad y
por lo tanto hay que darle siempre una atencion preferencial, por lo tanto la Mutualista
Imbabura para llegar a tener una mejor atencion al cliente esta siempre capacitando a
sus empleados para que lo atiendan de la mejor manera, esto se lo hace ya que es
proposito de la institucion y Gltimamente es parte de las obligaciones de las entidades
financieras, ya que la atencién al cliente esta siendo normado por la superintendencia
de bancos.

5. ¢Cudl seria el resultado de la implementacién del SGC en la mutualista
Imbabura?



“Haber, nosotros no hemos trabajado con ese sistema, pero obviamente tenemos
politicas que van enfocadas al tema de la calidad, nosotros creemos que eso en
funciébn del mejoramiento continuo podemos alcanzar muchos objetivos, entonces
nosotros todo el tiempo estamos medidos o controlados, porque tenemos una
calificadora de riesgo, tenemos una auditoria externa que continuamente nos emite
sus observaciones y comentarios, los cuales estan enfocados precisamente a la
calidad de la administracion; y hoy en dia hay una nueva resolucion que mide incluso
al érgano directivo que le solicita que tenga mayor eficiencia ellos también en su
trabajo, es decir que en todos los estandares de la organizacion se aplica gestion e
indicadores de calidad, de hecho los procesos que nosotros estamos enfocados
arrojan unos indicadores de gestion o de calidad de gestién los cuales a cada
empleado se le mide como esta rindiendo dentro de la entidad y de no servir nosotros
inmediatamente sera remplazado, se le da un periodo para que se ajuste y si no
cumple pues obviamente tiene que ser separado de la institucién, entonces todos los
empleados, todas las personas que trabajamos aqui en la organizacion estamos
siendo medidos por indicadores, lo cual asegura que exista un mejoramiento continuo
de los procesos y obviamente la institucién baya mejorando continuamente para tener
unos buenos indicadores.

Como usted sabe nuestros estados financieros y nuestros indices financieros son la
base de nuestro trabajo, o sea ahi usted en los nimeros puede ver reflejados los
resultados de una gestion buena o mala de nuestra entidad, en nuestro caso pues
dando gracias hemos tenido una evolucién totalmente positiva en lo cual se puede ver
como hemos crecido en nuestro nivel de activos, como hemos crecido nuestra
solvencia patrimonial, como hemos mejorado nuestra utilidad; son basicamente fruto
de la gestion que se hace y del monitoreo que se tiene a todos los componentes de la
institucion.”

ANALISIS:

La instituciébn no ha trabajado bajo este sistema, pero la calidad es parte de las
politicas de la misma, ya que la empresa tiene como objetivo el mejoramiento continuo
y por lo tanto todos sus funcionarios estan siendo medidos y evaluados para poder
llegar a esta instancia de calidad. Esto se mide bajo indicadores de gestion que se
aplican en la misma, estos pueden ser como el rendimiento dentro de la institucion, los
procesos que ejecutan y los indices financieros que son los que rigen las aspiraciones
de calidad de la empresa.

6. Para la estrategia de la mutualista ¢importa tanto el nimero o la calidad de los
clientes?

“Las 2 cosas creo que son importantes para nosotros, no podemos desmerecer que
obviamente un cliente abra una cuenta de ahorros y se convierta en un socio para
nosotros es muy valioso, sea que le abran la cuenta con 5 doélares como que la abra
con 5000, para nosotros ya es un socio que tiene derechos en la organizacion,
entonces nosotros medimos metas al personal enfocadas en los 2 puntos, a crecer en



namero de socios pero también crecer también en temas de que tanto esos socios
pueden solicitar los servicios de la institucion y ser una cuenta activa o una inactiva lo
gue llamamos nosotros, en lo que es porcentaje de cuentas activas nosotros
mantenemos un 60% del total de clientes, como clientes activos, es decir los que
mueven su cuenta continuamente, y los inactivos se les llama a los que constituyen el
40% de nuestra base que por un periodo de 6 meses o mas no han hecho
movimientos en su cuenta o no han efectuado ninguna transaccion con la institucion.
El hecho que sean inactivos muchas veces no le da la calidad de que pierda la calidad
de socio sino que simplemente es un cliente que tiene cierto monto de ahorro y que no
ha movido su cuenta de ahorro los ultimos 6 meses por esa razén para nosotros es
importante obviamente que el cliente sin importar el monto que mantengan en la
institucion, sino que ya una vez que es socio se le hace el seguimiento y se trata de
ofrecerle todos os productos o servicios que tenemos.”

ANALISIS:

Para la Mutualista Imbabura son muy importante las 2 cosas, tanto el nimero como la
calidad de los clientes, ya que el aumento de los mismos ayuda al crecimiento
paulatino de la empresa pero también la calidad de ellos es muy importante ya que
con la adquisicién de los productos y servicios de la institucién pueden regularmente
seqguir creciendo. Esto también se tiene medido ya que el 60% de los clientes son
activos y los demas inactivos, esto quiere decir que el nUmero de socios activos es lo
gue mueve la economia de la entidad.

7. ¢ Cuél es el horizonte de mejoras en el corto plazo?

“Nosotros tenemos un plan estratégico, en el cual basamos nuestro accionar, el plan
estratégico esta hasta el 2011, de hecho este afio vamos a empezar a elaborar el
nuevo plan, fue creado con un horizonte de 3 afios y basicamente lo hemos logrado
cumplido en un 98% hasta la fecha, creo que basicamente nosotros nos vamos a
enfocar en seguir creciendo, nuestra accion va a estar basada en crecer en nimero de
activos, crecer en nimero de socios, tema de rentabilidad, incrementar la rentabilidad,
mejorar solvencia, tenemos proyecto de abrir nuevas oficinas 2 al menos, en el corto
plazo una en Tulcan y una posiblemente en la ciudad de Ambato y basicamente
terminar todos los proyectos habitacionales que tenemos en camino que tenemos una
serie de inmueble que hemos comprado con la visibn de hacer proyectos
habitacionales, entonces ahora estamos desarrollando 1, terminamos ese y vamos a
seguir con los que tenemos ya aprobados por el municipio que son unos 2 que 3
proyectos mas uno por cada afio, entonces en funcién de eso vamos desarrollando un
crecimiento de la entidad en todo su campo, lo que es la generacion de crédito, el
desarrollo de proyectos, el crecimiento de puntos de atencion y el pago de servicios
gue es una de nuestra nuevas ofertas dentro del mercado financiero, lo que es la
tarjeta de crédito internacional, ya que nos salié la autorizacion de la superintendencia,



entonces vamos a trabajarla después del segundo trimestre y todo lo que son servicios
en linea.”

ANALISIS:

El horizonte de mejoras en el corto plazo estan establecidas en el plan estratégico de
la empresa ya que tienen que regirse en él para poder cumplir sus objetivos, en el
corto plazo desean abrir 2 nuevas agencias, una en la ciudad de Tulcan y otra en
Ambato, asimismo terminar los proyectos habitacionales que estan en curso y seguir
con los proyectados para los proximos afos.

8. ¢Cémo ve la mutualista dentro de cinco afios?

“Nosotros la vemos como una entidad mucho més grande, una entidad ya de tamafio
mediano, podria ser con unos 40 o 50 millones en activos, actualmente tenemos 25
millones en activos, es decir duplicar por lo menos los activos de la entidad; podria ser
una entidad que tenga buena solvencia, al menos con unos 7 u 8 puntos de atencién
al cliente todos fortalecidos, un buen personal debidamente capacitado, con una baja
rotacion de lo que es el recurso humano, un recurso humano bien capacitado y
motivado que creemos que es uno de los principales recursos que tiene la entidad,
hemos hecho muchos cambios precisamente enfocados en llegar a tener un recurso
humano lo que sea necesario en inversion para que el cliente se encuentre bien
atendido y que todos los productos lleguen a los clientes, porque la fase de mercadeo
gue tenemos que hacer es muy alta, hoy tenemos mucha competencia, tenemos una
zona que esté llena de todo tipo de entidades financieras, tenemos una competencia
bastante alta lo que es las cooperativas por ejemplo, entonces nosotros tenemos que
movilizarnos todos los dias salir a ir a buscar clientes, tenemos que cumplir
determinadas metas para poder tener un buen balance, creemos que somos una
entidad muy sélida hoy en dia, tenemos mucha liquidez para afrontar cualquier tipo de
riesgo, estamos convencidos de que nuestra institucion ha crecido muchisimo y que
hoy en dia tiene una estabilidad que le damos a los clientes seguridad y confianza y
gue eso queremos seguir manteniendo con un crecimiento prudente de aqui en 5 afios
gue le pueda dar al socio todos los servicios que necesita, creemos que podemos
tener hasta unos 30 o 40 mil socios manejando el ritmo de crecimiento que hemos
venido manejando en este tiempo y creo que ese va a ser totalmente positivo y mas
gue nada tener el reconocimiento de nuestra provincia que es donde nosotros nos
desarrollamos que es la provincia de Imbabura.”

ANALISIS:



Mutualista Imbabura en los préximos 5 afios se ve como una empresa de constitucion
mediana entre los 40 o 50 millones de dolares de activos, con una mejor solvencia y
con 7 u 8 puntos de atencion al cliente consolidadas en el mercado. Esto
principalmente lo realizardn bajo estdndares de calidad del recurso humano,
enfocados en la inversion en capacitacion y productos o servicios de calidad
relacionados con la satisfaccion del cliente a la institucion.

1.8.2 MATRIZ FODA GERENTE GENERAL MUTUALISTA IMBABURA

1.8.2.1 FORTALEZAS

e La Mutualista esta orientada al mejoramiento de la calidad de vida de los
clientes de la misma.

e Posee 5 puntos de atencién al cliente en la provincia de Imbabura y
Pichincha

e La calidad en el servicio y la atencion al cliente es muy importante dentro de
los propdsitos de la institucion.

e Parte de las politicas de la mutualista son concernientes a la calidad

1.8.2.2 OPORTUNIDADES

e Segun la entrevistada la institucion ha venido creciendo desde su creacion y
puede seguir creciendo mucho mas hasta consolidarse como una institucién
grande en el mercado

e Los procesos se quieren llegar a definir hasta las actividades que son los
procesos mas pequefos

e La capacitacion de los empleados es un pilar muy importante para el
crecimiento de la entidad financiera

e Aspiraciones de abrir otras 2 agencias, una en la ciudad de Tulcan y otra

posiblemente en Ambato



1.8.2.3 DEBILIDADES

e Recientemente los procesos estan siendo establecidos por la institucién

e La Mutualista Imbabura no trabaja bajo un sistema de Gestién de calidad
1.8.2.4 AMENAZAS

e Los créditos entregados por el BIEES (Banco del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social) a menor interés y mayor tiempo.

1.9 Matriz FODA Institucional

Después de haber realizado el informe de evaluacién del censo realizado a los
empleados y funcionarios de la mutualista, teniendo como resultado aspiraciones y
deseos de ellos, asi también la encuesta realizada al principal eje del funcionamiento
de la empresa como son los clientes nos dejé muchas importantes decisiones que se
debe ejecutar dentro del funcionamiento y actividad de la institucion, y finalmente se
obtuvo resultados de la entrevista entablada con la Gerente General de la Mutualista,
Lcda. Myriam Tafur, donde se vieron todos los factores que son predominantes para
los altos directivos de la misma, esto ha sido de gran utilidad y para conocer mas a
fondo el desempefio, las actividades y el trabajo que se realiza dentro de la empresa y

gue hay que mejorar para seguir creciendo paulatinamente como se desea.

A continuacion me permito realizar el FODA institucional, esto quiere decir de los
empleados, clientes y directivos, de la Mutualista Imbabura y que serd de mucha

importancia para el desarrollo de la misma.

1.9.1 Construccién de la Matriz FODA

1.9.1.1 FORTALEZAS

e Los empleados consideran que sus equipos e instalaciones son muy
apropiados para realizar su trabajo.
e El personal se siente cdmodo realizando su trabajo

e El ambiente de trabajo en la mutualista Imbabura es muy bueno.



e El personal conoce la mision y vision de la mutualista

e Los empleados conocen el Plan estratégico de la Mutualista.

e La mayoria de clientes poseen libreta de ahorros en la institucion.

e La atencion al cliente en la institucién es muy buena.

e Los empleados tienen un alto grado de capacitacion.

e La Mutualista esta orientada al mejoramiento de la calidad de vida de los
clientes de la misma.

e Posee 5 puntos de atencién al cliente en la provincia de Imbabura y
Pichincha

e La calidad en el servicio y la atencion al cliente es muy importante dentro de
los propdsitos de la institucion.

e Parte de las politicas de la mutualista son concernientes a la calidad

e Parte de las politicas de la mutualista son concernientes a la calidad

¢ La Mutualista Imbabura cuenta con un buen Ambiente de trabajo

e La comunicacion entre los empleados y directivos es muy eficaz

e Los empleados y clientes se sienten comodos en las instalaciones de la

institucién

e Existen los servicios necesarios para servir a los clientes de la Mutualista

1.9.1.2 OPORTUNIDADES

e Debido al trabajo realizado en la mutualista existen oportunidades de
crecimiento institucional y profesional.

e La capacitacién constante del personal ayuda a la ampliacién de la cobertura
de la institucion.

e El conocimiento del Sistema de Gestién de calidad es muy importante para
la evolucién de la entidad.

e El espacio fisico de la mutualista es muy apropiado para el desarrollo de la
institucion.

e Los encuestados conocen el Sistema de Gestidon de calidad lo que nos da la

pauta para seguir creciendo.



e Segun la entrevistada la institucion ha venido creciendo desde su creacion y
puede seguir creciendo mucho mas hasta consolidarse como una instituciéon
grande en el mercado

e Los procesos se quieren llegar a definir hasta las actividades que son los
procesos mas pequefos

e La capacitacion de los empleados es un pilar muy importante para el

crecimiento de la entidad financiera

e Aspiraciones de abrir otras 2 agencias, una en la ciudad de Tulcan y otra
posiblemente en Ambato

e Laimplementacion de un Sistema de Gestién de Calidad

e Ampliar el nUmero de clientes y fidelizar a los actuales

e Mantener su confianza como institucion financiera ante la sociedad

1.9.1.3 DEBILIDADES

e Poca experiencia del personal nuevo de la entidad.

e Las comunicaciones verbales no confirman la recepcién de las noticias.

e Los procesos de calidad dentro de la institucion no estan identificados y
definidos.

e No existen cuantiosos préstamos personales en la institucion

¢ No existen grandes inversiones a plazo fijo en la entidad.

e La atencion al cliente que brinda la mutualista no es buena.

e Los empleados no tienen capacitacion de atencion al cliente.

e El servicio recibido no es muy eficiente.

e Los empleados no trabajan bajo términos de eficiencia y calidad.

e Recientemente los procesos estan siendo establecidos por la institucién

e La Mutualista Imbabura no trabaja bajo un sistema de Gestién de calidad

e El tramite de los servicios no es eficiente

e El tiempo de espera de los clientes para acceder a un servicio es muy largo

e La capacitacion del personal no es equitativa

e El servicio y la atencion al cliente no es 6ptima



1.9.1.4 AMENAZAS

e Los créditos entregados por el BIEES (Banco del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social) a menor interés y mayor tiempo.

¢ |nestabilidad econdémica y politica del pais

¢ El alto grado de competitividad en el mercado

e Otras instituciones financieras trabajen bajo términos de eficiencia y calidad

e Empresas ilicitas que le hagan ganar mas intereses al cliente que en una

institucion financiera

1.10 Cruces estratégicos FO FA DO DA

1.10.1 Fortalezas vs Oportunidades

e La Mutualista Imbabura cuenta con un buen ambiente de trabajo lo que le
permitird realizar capacitaciones grupales y motivacionales.

eLa comunicacion entre los empleados y directivos es eficaz lo que dara a los
clientes mayor confianza en la institucién

e Existen servicios necesarios para satisfacer al cliente lo que permitira acoger
nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes

eL0os empleados y clientes se sienten cdmodos con las instalaciones de la
Mutualista lo que facilitar4 la implementacién de un Sistema de Gestidén de
Calidad

1.10.2 Fortalezas vs Amenazas



e a Mutualista Imbabura que cuenta con un buen ambiente de trabajo podra
contrarrestar el alto grado de competencia ya que todos trabajaran en
beneficio de ella.

eL0os empleados y clientes se sienten comodos en las instalaciones de la
institucion lo que esto puede enfrentarse a otras instituciones que trabajen
bajo términos de eficiencia

e Existen los servicios necesarios para satisfacer al cliente esto nos podra

afrontar contra redes financieras ilicitas

1.10.3 Debilidades vs Oportunidades

o El tiempo de espera de los clientes para acceder a un servicio es muy lento
pero con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad podremos
realizar un proceso mas agil

eEl servicio y la atencion al cliente no es Optima pero con la capacitacién
constante esa gran brecha podra ser superada debido a los nuevos
conocimientos que les impartiran

¢ El tiempo de espera de los clientes para acceder a un servicio es muy lento y
realizando los procesos mas agiles y confiables podremos acoger nuevos

clientes y fidelizar los ya existentes

1.10.4 Debilidades vs Amenazas

elLa falta de capacitacion a todos los empleados lo cual no permitira ser
mayormente competitivo

eYa que la Mutualista no brinda un servicio adecuado otras instituciones que
trabajan bajo términos de calidad ganaran nuestro mercado

¢ El tramite de los servicios de la Mutualista es muy lento lo cual permitird ganar

el mercado a otras instituciones que pueden ser mas agiles pero ilicitas



1.10 Identificacion del problema diagndéstico

Una vez realizado el analisis de la matriz FODA efectuado en el presente proyecto,
vemos que la Mutualista Imbabura internamente no tiene mucha experiencia en lo que
concierne a sus empleados, sus procesos de calidad no estan identificados y
definidos; por parte de los clientes, revelan que la atencién al cliente que brinda la
mutualista no es buena, mencionan también que sus empleados deberian capacitarse
mucho més en lo que se refiere a la atencion al cliente, igualmente aseguran que el
servicio recibido no es eficiente y que sus empleados no trabajan bajo términos de

efectividad y calidad.

Es por esto que se sugiere la “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD PARA LA MATRIZ DE LA MUTUALISTA IMBABURA DE LA CIUDAD
DE IBARRA” serd un gran beneficio tanto para los directivos, empleados y

primordialmente la razén de ser de la mutualista que son sus clientes.



CAPITULO I
2. MARCO TEORICO
2.1. Sistema

2.1.1 Concepto de Sistema

Banks Jerry (2004) explica: “un sistema es una asociaciéon de partes
interrelacionadas e interdependientes. El cuerpo humano por ejemples un
sistema constituido por érganos, musculos, huesos, nervios y una conciencia
gue une las partes.”

Chiavenato Idalberto (2004) manifiesta: “La palabra sistemas tiene muchas
connotaciones, es un conjunto de elementos interdependientes e interactuantes;
grupo de unidades combinadas que forman un todo organizado”

Bertalanffy Von (2004) expresa: “el sistema es un conjunto de unidades
reciprocamente relacionadas, se deducen dos conceptos el propdsito u objetivo
y el globalismo o totalidad. Estos dos conceptos reflejan dos caracteristicas
basicas de un sistema”

Beer Stafford (2004) indica: “un sistema puede definirse como un conjunto de
elementos dinamicamente relacionados entre si, que realizan una actividad para
alcanzar un objetivo, operando sobre entradas y proveyendo de salidas
procesadas”

He tomado ha estos cuatro escritores porque considero que han sido los mas
cercanos a lo que estoy proponiendo, asi pues Jerry Banks explica que es una
asociacion de partes interrelacionadas e interdependientes; esto quiere decir que un
sistema es una agrupacion de partes que estan directamente relacionadas entre si
pero al mismo tiempo totalmente dependientes. Asimismo, Idalverto Chiavenato
manifiesta que es un conjunto de elementos interdependientes, esta afirmacion es
igual a la que hace el primer autor, e interactuantes lo que significa que son un grupo
de elementos que constituyen un todo organizado. Bertalanffy Von expresa que es un

conjunto de unidades reciprocamente relacionadas, y finalmente Beer Stafford también



indica que es un conjunto de elementos dindAmicamente relacionados, esto nos indica
claramente la postura de cada uno de los autores e identificamos coincidencias que
son fundamentales a la hora de llegar a una conclusion. Después de analizar cada una

de las posturas de los diferentes escritores puedo concluir que:

Sistema primordialmente es la reunién de partes que estan ligadas intimamente pero
gue tienen dependencia, del tal manera que este grupo forme parte de un todo
constituido y asi puedan llegar a realizar una actividad y también lograr los objetivos

planteados por el mismo.

2.1.2 Tipos de Sistema

Existe una gran diversidad de sistemas y una amplia gama de tipologias para
clasificarlos de acuerdo con ciertas caracteristicas basicas, las mas importantes son

las siguientes:

2.1.2.1.1 Sistemas Fisicos o Concretos

Compuestos de equipos, maquinaria, objetos y elementos reales. En resumen, estan
compuestos de un hardware. Pueden describirse en términos cuantitativos de

desempeiio.

2.1.2.1.2 Sistemas abstractos

Compuesto de conceptos, planes, hipétesis e ideas. Los simbolos representan
atributos y objetos que muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas.

En resumen, cuando se componen de software.



2.1.2.2 En cuanto ala naturaleza
2.1.2.2.1 Sistemas Cerrados

No presentan intercambio con el ambiente que les rodea, pues son herméticos a
cualquier influencia ambiental. Los sistemas cerrados no reciben ninguna influencia del
ambiente ni influyen en este. No reciben ningun recurso externo ni producen algo para
enviar afuera. En rigor, no existen sistemas cerrados, en la acepcion precisa del
término. Los autores han denominado sistema cerrado a aquellos sistemas cuyo

comportamiento es totalmente determinista y programado.

2.1.2.2.2 Sistemas Abiertos

Presentan relaciones de intercambio con el ambiente a través de entradas y salidas.
Los sistemas abiertos intercambian materia y energia con el ambiente continuamente.
Son eminentemente adaptativos, pues para sobrevivir deben readaptarse

constantemente con las condiciones del medio.

2.2 Gestion

2.2.1 Concepto de Gestibén

Ivancevich John (2005) sefiala: “la gestibn es un proceso que comprende
determinadas funciones y actividades laborales que los gestores deben llevar a
cabo a fin de lograr los objetivos de la empresa. En la gestidon los directivos
utilizan ciertos principios que les sirven de guia en este proceso”

Crosby Philip (2004) expresa: “El proceso emprendido por una 0 mas personas
para coordinar las actividades laborales de otras personas con la finalidad de
lograr resultados de alta calidad que cualquier otra persona, trabajando sola, no
podria alcanzar”



He tomado estos dos autores porque dan a entender de una manera clara y explicita lo
gue manifiestan, de esta forma John Ivancevich sefiala que gestion es un proceso que
comprende determinadas funciones y actividades laborales, lo que significa que son
pasos a seguir pero realizando determinadas acciones. Asi también, Philip Crosby
expresa que es un proceso emprendido por una persona para coordinar las
actividades laborales, esto es destacado ya que al parecer la gestion es emprendida
por una persona y al igual que el anterior escritor afirma que son actividades laborales
y esto nos da a entender que es con la finalidad de lograr resultados de calidad.
Después de haber analizado lo expuesto por estos dos autores, he llegado a una

conclusion:

La gestién al igual que los sistemas es un proceso impulsado por una o varias
personas para el logro de los objetivos y metas planteadas, y con el propdsito de

realizar de una mejor manera sus actividades laborales de muy alta calidad.

2.2.1 Proceso de Gestidn

Este se considera integrado, por regla general, por las funciones de gestion basicas.
En el proceso tradicional de gestién se identifican las funciones de planificar, organizar
y controlar que se vinculan entre si mediante la funcién liderar. LA planificacién
determina que resultados ha de lograr la organizacion; la organizacién especifica como
se lograran los resultados planificados y el control comprueba si se han logrado o no

los resultados previstos.

2.2.1.1 Planificar

Esta funcion representa el coronamiento de la gestion. Las actividades de planificar
determinan los objetivos de una organizacion y establecen las estrategias adecuadas
para su consecucion. La calidad ha de ser un objetivo de alta prioridad en la

planificacion.

2.2.1.2 Organizar



Una vez elaborada la estrategia, los objetivos los planes para el logro de los objetivos,
los gestores deberan disefiar y desarrollar una organizacion apta para el cumplimiento
de los objetivos propuestos. Asi pues, la funcidon de organizar consiste en la creacion
de una estructura de relaciones de trabajo y de autoridad que mejore y mantenga la

calidad.

2.2.1.3 Liderar

La funcién de liderar, llamada algunas veces funcion de direccion o de motivacion,
supone influir en los miembros de la organizacion para que actien de tal modo que
puedan lograrse los objetivos establecidos. Segun Deming, los gestores han de ser los
lideres que marcan el camino para mejorar la calidad de productos o servicios

mediante el esfuerzo del os trabajadores.

2.2.1.4 Controlar

Un gestor, finalmente debe asegurarse de que el rendimiento actual de la organizacion
se ajusta a lo planificado. LA funcién de controlar la gestién requiere tres elementos: 1.
Normas definidas de rendimiento. 2. Informacién que sefiale las desviaciones entre el
rendimiento real y las normas y 3. Accién de correccion del rendimiento que no se

ajuste a las normas.

Es decir, la finalidad del control de la gestibn es asegurar que la organizaciéon

permanezca en la senda de la calidad que planeé seguir.

2.2.2 Capacidades de una Gestién



Cualquiera que sea el nivel en el que los gestores ejercen sus funciones, todos ellos
han de adquirir y han de desarrollar una serie de capacidades. Una capacidad es la
habilidad o pericia requerida para llevar a cabo una tarea determinada. Varias
categorias de capacidades revisten importancia para el ejercicio de los roles de

gestion. Aqui la capacidades mas importantes:

2.2.2.1 Capacidades Técnicas

Las capacidades técnicas se refieren a la habilidad para utilizar conocimientos,
técnicas y recursos especificos en la relacion de un trabajo. Los supervisores
contables, los jefes de ingenieria y los supervisores de adiestramiento han de poseer
capacidades técnicas para realizar sus labores de gestion. Las capacidades técnicas

adquieren especial relieve en el nivel de gestién de primera linea.

2.2.2.2 Capacidades Analiticas

Las capacidades analiticas supone la utilizacion de enfoques o técnicas cientificas
tales como la planificacién de los requerimientos de materiales, modelos de control de
inventarios, contabilidad de costos basadas en las actividades, previsiones y sistemas

de informacion de recursos humanos para solucionar problemas de gestion.

2.2.2.3 Capacidades para la toma de decisiones

Todos los gestores han de tomar decisiones o han de elegir entre alternativas
diversas. La calidad de estas decisiones determina su eficacia. La capacidad de los
gestores para la toma de decisiones para adoptar una determinada linea de accion
esta muy influida por su capacidad analitica. Una pericia analitica insuficiente se

traduce inevitablemente en un toma de decisiones deficiente.

2.2.2.4 Capacidades informaticas

Los gestores con capacidades informaticas tienen una comprension conceptual de la
informatica y en particular saben como utilizar el ordenador y el software en muchas

facetas de su trabajo. El conocimiento informatico es un factor muy valioso. En un



estudio realizado con cien directores de personal de las compafias mas importantes,
siete de cada diez directores hicieron hincapié en las capacidades en el area

informatica estableciendo que son importantes para el progreso de la funcién directiva.

2.2.2.5 Capacidades para tratar con las personas

Dado que los gestores han de realizar gran parte de su trabajo por medio de otras
personas, su capacidad para trabajar con otros, comunicarse con ellos y
comprenderlos es vital. Las capacidades para tratar con las personas son esenciales
en todo y cada uno de los niveles de la organizacion; estos son un reflejo de la

capacidad de liderazgo de un gestor.

2.2.2.6 Capacidades conceptuales

Las capacidades conceptuales consisten en la capacidad para lograr percepcion
global de la organizacion, de las complejidades de la organizacion en su conjunto y de
la manera en que sus diversas partes encajan entre si. Para mantener a una
organizacion centrada en sus objetivos es necesario captar el modo en que cada parte
de la organizacién encaja e interactla con las demas para lograr los objetivos fijados y

para operar en un ambiente sujeto a un continuo cambio.

2.3 Calidad

2.3.1 Concepto de Calidad

Shewhart Walter (2004) afirma: “la calidad en el centro de trabajo va mas alla de
crear un producto de calidad superior a la media y de buen precio, ahora se
refiere a lograr productos y servicios cada vez mejores, a precios cada vez mas
competitivos; esto entrafia hacer las cosas bien desde la primera vez, en lugar
de cometer errores y después corregirlos”



Acufia Jorge (2004) expone: “calidad es adecuacion al uso. Esto se define en
términos del uso dado al producto y del nivel de satisfaccion logrado”

Shewhart Walter (2004) afirma: “la dificultad para definir la calidad reside en la
traduccion de las necesidades futuras del wusuario a caracteristicas
conmensurables, de forma que el producto se pueda fabricar y disefar
proporcionando satisfaccion por el precio que tenga que pagar el usuario.”

Garvin David (2005) manifiesta:”la palabra calidad es la referencia y el objetivo
de cualquier actividad desarrollada por las empresas, en consecuencia no puede
ser parciales, ya gue el cliente tanto externo como interno pretende un resultado
global (precio, calidad, entregas, servicios, seguridad, ...) de manera que no es
posible cuidar de un solo factor sin tener en cuenta los restantes. Por lo tanto el
significado global tiene gue hacer referencia al objetivo de excelencia al que
debe de tender toda empresa”

He tomado estas definiciones de diferentes autores ya que el concepto de calidad es
muy amplio y dificil de llegar a un acuerdo entre todos, pero hay cosas que no se
pueden dejar de lado al instante que se habla de calidad, como por ejemplo la
eficiencia y la eficacia ya que estas dos palabras nos pueden ayudar a llegar a una
conclusion, que la calidad al hablar de un producto o un servicio es ir mas alla de las
expectativas que tienen los clientes. También se debe tomar en cuenta las
necesidades futuras de los consumidores, pero desde el primer momento que se inicia
con la produccién del bien o el servicio, porque es mejor realizar las cosas bien desde
el comienzo antes de que cometer los errores y luego tratar de corregirlos, ya que
hasta realizar el arreglo podemos perder clientes en vez de fidelizarlos desde el
comienzo. Asi también, debemos adelantarnos a otras personas que realicen nuestro
producto o brinden nuestro servicio pues en este tiempo debemos llegar a ser mas
competitivos y adelantarnos a los cambios del entorno en que desarrollamos nuestra
actividad.



2.3.2 Origen de la Calidad

Casi todos los estudios estan de acuerdo con un punto critico de la historia de la
calidad se presentd en Japon, después de la Segunda Guerra Mundial. La industria
japonesa estaba totalmente destruida y habia que reconstruirla desde el principio. Un
grupo de estadounidenses se dirigié a Japdn para ayudar a los japoneses a construir y
operar instalaciones fabriles modernas. Homer Sarasohn, uno de esos
estadounidenses, ensefid a los japoneses a usar las estadisticas en los procesos de
manufactura. Como el mismo dice “Pienso, en resumen, que lo que existe es un
sistema... que uno no esta viendo una fabrica... que esta viendo un sistema, cuto
insumo es el disefio que ha hecho uno, es el propdésito por el cual se quiere que este
articulo exista, asi como todo lo que se requiere para llegar al cliente y colocar ese

articulo en sus manos, a su entera satisfaccion.”

Edwards Deming es reconocido también por su contribucién al resurgimiento de Japén
después de la Segunda Guerra Mundial. Deming fue al Jap6n en 1950 y dicté una

serie de conferencias que les ayudé a resurgir de las cenizas.

2.3.3 Tipos de Calidad

2.3.3.1 Calidad Absoluta

Es el grado en que un proceso es capaz de reproducir un disefio, es decir existe una
concordancia entre el producto y su disefio. Esta es una definicion del productor y es

valida durante el proceso de fabricacién de un producto.

2.3.3.2 Calidad Relativa

Es el grado en que un producto cumple con el fin para el cual fue creado. En otras
palabras, la medida en que satisface las necesidades o requerimientos del consumidor

o cliente. Esta es la definicion del consumidor y es la de mas importancia, pues todo



esfuerzo que conlleva a mejorar la calidad relativa se reflejard en el volumen de

ventas.

Las necesidades del consumidor se plasman en el disefio; por lo que podemos afirmar
gue si existe calidad relativa es porque hubo calidad absoluta. Lo contrario no siempre

es cierto.

2.4 1SO 9001:2000

2.4.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de calidad deberia ser una decision estratégica
de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de calidad de
una organizacién estan influenciados por diferentes necesidades, obijetivos
particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y
estructura de la organizacion. No es el propésito de esta norma Internacional
proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en

la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La informacién
identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientacion para la comprensiéon o

clarificacién del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacién, para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir

los requisitos del cliente, los reglamentos y los propios de la organizacién. En el



desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de

gestion de calidad enunciados en las Normas ISO 9000 a ISO 9004

2.4.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en los
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento

de sus requisitos

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que
se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un

proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

2.4.3 Relacion con la Norma ISO 9004

La Norma ISO 9004 proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de objetivos
de un sistema de gestion de la calidad que la Norma ISO 9001, especialmente para la
mejora continua del desempefio y de la eficiencia globales de la organizacién, asi
como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se recomienda como una guia para aquellas
organizaciones cuya alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de la Norma ISO
9001, persiguiendo la mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la

intencion de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacion.

2.4.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestién

Esta Norma Internacional se ha alineado con la Norma ISO 14001:1996, con la
finalidad de aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la

comunidad de usuarios.



Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestion de la
seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de riesgos. Sin embargo,
esta Norma Internacional permite a una organizacion integrar o alinear su propio
sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados.
Es posible para una organizaciéon adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con
la finalidad de establecer un sistema de gestién de la calidad que cumpla con los

requisitos de esta Norma Internacional.

2.4.5 Sistema de Gestién de Calidad
2.4.5.1 Objetivo y Campo de aplicacion
2.45.1.1 Generalidades

La Norma Internacional 1SO 9001-2000 detalla las obligaciones para un sistema de
gestion de calidad siempre y cuando la empresa necesite definir su capacidad de
proporcionar de una mejor manera sus productos 0 servicios para satisfacer las
exigencias de sus clientes, asi como anhela aumentar la satisfaccion del cliente

mediante la mejora continua de sus procesos con la aplicacién de este sistema.

2.4.5.1.2 Aplicacién

Para la aplicaciébn de este sistema todos los requisitos de esta norma son de
naturaleza genérica, esto quiere decir que son aplicables a todas las empresas de
cualquier tipo, tamafio o producto o servicio que brinde. Cuando uno o varios de estos
requisitos no sean aplicables por la naturaleza de la empresa puede definirse como
una exclusiébn ya que la organizacion no puede generar dicha obligacién, estas

exclusiones no tendran validez si no se las estipula en el literal 7 de esta norma.



2.4.5.2 Referencias Normativas

Este documento es sumiso a disposiciones que forman parte de esta norma y esta
sujeta a modificaciones y reformas que pueden afectar la realizacién de este sistema,
por lo tanto se debe conocer las revisiones o reformas mediante un control basado

siempre en las disposiciones finales de este instrumento.

2.4.5.3 Términos y Definiciones

En esta norma internacional existen términos y conceptos que se han presentado en la
norma ISO 9000, y estos también son aplicables en este documento pero con algunos
cambios que son: el término “organizacién” sustituye a la palabra “proveedor”,
asimismo el término “proveedor” sustituye al término “subcontratista”. Igualmente en

este documento se utiliza el vocablo “producto”, y este puede expresar “servicio”.

2.45.4 Sistema de Gestion de Calidad
2.5.5.4.1 Generalidades

La empresa que desee implementar el sistema de gestién de calidad debe establecer,
documentar, implementar y mantener dicho sistema y mejorar continuamente su
eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma, para efectuar este sistema la
empresa debe identificar los procesos necesarios para un sistema de gestion de
calidad, determinar la secuencia e interaccidon de dichos procesos, determinar los
métodos necesarios para el control de los procesos, cerciorarse de la disponibilidad de
recursos e informacién necesaria para el seguimientos de los procesos, efectuar un
seguimiento, medicién y analisis de estos procesos y finalmente efectuar las acciones
necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos

procesos.

La empresa que anhele implementar el sistema de gestién de calidad debe gestionar

los procesos de acuerdo con todos los requisitos de esta horma ISO 9001-2000.



2.4.5.4.2 Requisitos de la Documentacién

La documentacion que se debe incluir en este sistema de gestion de calidad son las
declaraciones documentadas de una politica de calidad con sus respectivos objetivos,
un manual de calidad, los procedimientos documentados, los documentos necesarios
para cerciorarse la eficaz planificacion, operacién y control de los procesos y por

Gltimo los registros necesarios para esta norma.

En esta norma aparece el término “procedimiento documentado” y esto significa que
los procedimientos sean establecidos, documentados, implementados y mantenidos;
asi también estos documentos del sistema de gestion de calidad pueden extenderse
segun el tamafio de la organizacion, la complejidad de sus procesos o las
competencias del personal; finalmente estos documentos pueden estar en cualquier

formato o tipo de medio.

2.4.5.4.3 Manual de la calidad

El manual de calidad es el instrumento mas determinante del Sistema de Gestion de
Calidad ya que este proporciona toda la informacién del mismo, ya que dentro de él se
encuentra el alcance y sus exclusiones del SGC, los procedimientos documentados
establecidos y una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema con la

Mutualista Imbabura.

2.45.4.4 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el SGC se deben controlar, los registros también son

un tipo de documentos y por lo tanto también hay que controlarlos. Este control se



debe efectuar desde el inicio de su emision, estos hay que revisar y actualizar para
también aprobarlos al cabo de haberlos realizado, si existe algin cambio se los debe
identificar al instante de revisarlo, cerciorarse de que los documentos se encuentren
legibles, identificable y ordenados de una manera que sea facil encontrarlos al

momento de su uso.

2.4.5.4.5 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion
de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilimente identificables y

recuperables.

2.4.5.5 Responsabilidad de la Direccion

2.4.55.1 Compromiso de la Direccién

La responsabilidad de la direccién es claramente la evidencia de compromiso con el
desarrollo e implementacién del SGC, asi como cerciorarse la importancia de
satisfacer los requisitos del cliente, estableciendo la politica y los objetivos de calidad,
llevando a cabo las revisiones por la direccién y asegurando la disponibilidad de

recursos.

2.4.5.1.2 Enfoque al cliente

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

cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.



2.4.55.3 Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad es apropiada e incluya
un compromiso de cumplir con la eficacia del SGC dentro de la organizacion,
asimismo proveer un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad.

2.4.5.5.4 Planificacion

La alta direcciébn debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo

aquéllos necesarios para cumplir los requisitos para el producto

2.4.5.5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

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

definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

2.4.5.5.6 Revision por la direccion

La alta direccion conviene revisar el sistema de gestion de la calidad de la

organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.



2.4.5.6 Gestion de los Recursos

2.4.5.6.1 Provision de Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para Yy
mantener el SGC, aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

Sus requisitos.

2.4.5.6.2 Recursos Humanos

En el punto de Recursos Humanos el personal que realice trabajos debe ser oportuno

con base en la educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas.

2.4.5.6.3 Infraestructura

La organizacién poseer y mantener la infraestructura necesaria para la conformidad
de sus clientes internos y externos, esta infraestructura incluye edificio, equipos y

Servicios, entre otros.

2.4.5.6.4 Ambiente de Trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para

lograr la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.

2.4.5.7 Realizacién del Producto

2.4.5.7.1 Planificacién de larealizaciéon del producto



La institucion se obliga proyectar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. Durante la planificacion de la realizacion del producto, la
organizacion debe plantear los objetivos de calidad, la necesidad de establecer
procesos y documentos, asi como actividades requeridas como validacion y
seguimientos de los mismos y crear requisitos que sean necesarios para la realizacion

del producto.

2.4.5.7.2 Procesos relacionados con el cliente

La institucion debe determinar los requisitos especificados por el cliente, los requisitos
no establecidos por el cliente, los requisitos legales relacionados con el producto y

cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

2.4.5.7.3 Disefo y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto, tanto en
las etapas de disefio, la revision, verificacion y validacion de las mismas y por ultimo

las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

2.4.5.7.4 Compras

Para el proceso de compras la organizacion debe asegurarse de que el producto
adquirido cumple los requisitos de compra especificados, asimismo la organizacion

debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para



suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacién. También, debe
describir el producto a comprar. Finalmente corresponde implementar la inspeccion

necesaria para adquirir el producto comprado.

2.4.5.7.5 Produccion y prestacién del servicio

La institucion se compromete a planificar y llevar a cabo el control de la produccién y
de la prestacion del servicio, asi como la disponibilidad de informacion que describa al
producto, la validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
y finalmente la identificacion y trazabilidad que identifica el estado del producto con

respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

24576  Control de los dispositivos de seguimiento 'y de

medicién

La organizacion se compromete a determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y
los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la realidad de
los procesos para asegurar de que esto pueda realizarse y que se realice de forma

coherente.

2.4.5.8 Medicion, analisis y mejora

2.4.5.8.1 Generalidades



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

andlisis y mejora.

2.4.5.8.2 Seguimiento y Medicion

La satisfaccion del cliente es una de las medidas del desempefio del sistema de
gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion,
ademds la organizacion debe llevar a cabo auditorias internas para estipular si el SGC
esta conforme a lo planificado, igualmente debe aplicar métodos apropiados para el

seguimiento y medicion de los procesos y del producto

2.4.5.8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe cerciorarse de identificar y controlar que el producto sea
conforme los requerimientos de la institucibn mediante la toma de acciones

preventivas y correctivas, tomando en cuenta la naturaleza de la no conformidad.

2.4.5.8.4 Analisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestién de la
calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y

medicién y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

2.4.5.8.5 Mejora

a. Mejora continua



La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas

y la revisién por la direccion

b. Accién correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas

a los efectos de las no conformidades encontradas.

c. Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas

deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

2.5 Diagnostico

2.5.1 Concepto

www.wikilearning.com (2011) manifiesta: “La palabra Diagndéstico, viene del
griego Diagnostikds, en alemén se escribe: Dianose; francés: Diagnostic; inglés:
Diagnostic; italiano: Diagnostico. Perteneciente o relativo a la diagnosis. Es un
conjunto de signos que sirven para determinar el caracter peculiar de una
enfermedad. Es la identificacién de una enfermedad por sus sintomas. Existen
diversos métodos y técnicas de diagnosis, entre los que cabe destacar los
exdmenes clinicos y la exploracion radiolégica. El diagnostico clinico se
fundamenta exclusivamente en los sintomas que el enfermo manifiesta fiebre,
dolor, etc. El diagndstico fisico se realiza por palpacion, inspeccion,
auscultacion o percusién”

El Diccionario Encarta (2009) define: “Diagndstico como perteneciente o relativo
a la diagnosis. En medicina es definida como arte o acto de conocer la
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naturaleza de una enfermedad mediante la observacion de sus sintomas y
signos. Asi también es la calificacion que da el médico a la enfermedad segun
los signos que advierte. Diagnosis, del griego diagnosis, conocimiento. Es la
accién y efecto de diagnosticar. Siendo Diagnosticar el recoger y analizar datos
para evaluar problemas de diversa naturaleza; determinar el caracter de una
enfermedad mediante el examen de sus signos.”

Después de haber investigado algunos conceptos de diagndstico, he podido
definir a que esta actividad consiste en la recoleccién de signos o datos que
combinados que revelen un pronéstico, o sea, la evolucién probable del estado
de situacional del sujeto u objeto estudiado, segun el tratamiento asignado. Un
buen diagnostico resulta de vital importancia para establecer los pasos a seguir
en la busqueda de soluciones para los posibles problemas.

Asi también se ha podido concluir que este diagndstico se lo puede realizar para
varias etapas de la investigacion, esta se la realiza recopilando informacion primaria y
secundaria con varias herramientas indispensables como son: encuestas, entrevistas
personalizadas y con informacion detallada de libros u otras fuentes de informacion

como el internet.

2.5.2 Diagndstico Situacional

A la medida que una empresa crece tanto en tamafio cuanto en complejidad,
adviene de este crecimiento un mayor nimero de decisiones y acciones que la
misma tiene que tomar casi que diariamente, y que pasan a tener importancia
estratégica y de largo plazo, haciéndose necesario, asi pues, un diagnostico
situacional, a fin de que pueda permitir la realizacion de una planificacién
estratégica, pesando sobre el ain una responsabilidad acerca del futuro de la
organizacion, pues las estrategias decurrentes del mismo tendran la
responsabilidad de no solamente orientar los negocios de la empresa, pero por

encima de todo, garantizar el futuro y el éxito de la misma.
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Se observa que la planificacion estratégica debe ser algo que debemos hacer
antes de actuar, es decir, se hace una toma anticipada de decisiones, donde se
debe decidir lo que hacer y como hacerlo, antes que se haga necesaria una

accion.

Por lo tanto, la necesidad e importancia de la formulacion estratégica estan
directamente conectada & influencia de la competencia en el mercado a lo cual
la empresa se encuentra insertada. Cuanto mayor que sea la competitividad del
mismo, mayor sera la necesidad de actuacién estratégica de la empresa.
Finalmente, la planificacion estratégica consiste en el proceso de adaptacion de
la empresa las variaciones del medio ambiente. Es preciso que las
organizaciones estén preparadas para anticiparse las turbulencias adoptando

acciones preventivas de corto plazo.

2.6. Estudio de Mercado

2.6.1 Concepto

www.icontec.org.com (2011) sefiala: “Es la funcidon que vincula a consumidores,
clientes y publico con el mercaddlogo a través de la informacion, la cual se
utiliza para identificar y definir las oportunidades y problemas de mercado; para
generar, refinar y evaluar las medidas de mercadeo y para mejorar la
comprension del proceso del mismo.”

www.wikipedia.com (2011) afirma: “El estudio de mercado surge como un
problema del marketing y que no podemos resolver por medio de otro método.
Al realizar un estudio de éste tipo resulta caro, muchas veces complejos de
realizar y siempre requiere de disposicion de tiempo y dedicacién de muchas
personas. Para tener un mejor panorama sobre la decisiébn a tomar para la
resolucion de los problemas de marketing se utilizan una poderosa herramienta
de auxilio como lo son los estudios de mercado, gque contribuyen a disminuir el
riesgo que toda decisiéon lleva consigo, pues permiten conocer mejor los
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antecedentes del problema. El estudio de mercado es pues, un apoyo para la
direccion superior, no obstante, éste no garantiza una soluciéon buena en todos
los casos, mas bien es una guia que sirve solamente de orientacion para facilitar
la conducta en los negocios y que a la vez tratan de reducir al minimo el margen
de error posible.”

De esta manera me permito realizar un resumen de la investigacion realizada,
por lo tanto el estudio del mercado trata de determinar el espacio que ocupa un
bien o un servicio en un mercado especifico. Por espacio se entiende la
necesidad que tienen los consumidores actuales y potenciales de un producto
en un area delimitada, también identifican las empresas productoras y las
condiciones en que se esta suministrando el bien, igualmente el régimen de
formacion del precio y de la manera como llega el producto de la empresa
productora a los consumidores y usuarios. En un estudio de factibilidad sirve
como antecedente para la realizacion de los estudios técnicos, de ingenieria,
financiera y econdmica para determinar la viabilidad de un negocio. El estudio
de mercado esta compuesto por bloques, buscando identificar y cuantificar, a
los participantes y los factores que influyen en su comportamiento. El estudio
de mercado busca probar que existe un nimero suficiente de consumidores,
empresas y otros entes que en determinadas condiciones, presentan una
demanda que justifican la inversion en un programa de produccion de un bien

durante cierto periodo de tiempo.

2.6.2 Tipos de Estudios de Mercado

2.6.2.1 Estudios Cuantitativos

Intentan medir, numerar. Gran parte de los estudios son de este tipo: cuanta gente
compra esta marca, con qué frecuencia, donde, etcétera. Incluso los estudios sobre la

actitud y la motivacion alcanzan una fase cuantitativa cuando se investiga cuanta
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gente asume cierta actitud. Se basan generalmente en una muestra al azar y se puede

proyectar a una poblacion mas amplia (las encuestas).

2.6.2.2 Estudios Cualitativos

Se suelen usar al principio del proyecto, cuando se sabe muy poco sobre el tema. Se
utilizan entrevistas individuales y detalladas o debates con grupos pequefios para
analizar los puntos de vista y la actitud de la gente de forma un tanto desestructurada,
permitiendo que los encuestados hablen por si mismos con sus propias palabras. Los
datos resultantes de los métodos cualitativos pueden ser muy ricos y fascinantes, y
deben servir como hipétesis para iniciar nuevas investigaciones. Son de naturaleza

exploratoria y no se puede proyectar a una poblacién mas amplia.



CAPITULO IlI

3. PROPUESTA

Después de haber realizado el diagndstico situacional en el presente proyecto, vemos
gue la Mutualista Imbabura internamente no tiene mucha experiencia en lo que
concierne a sus empleados, sus procesos de calidad no estan identificados y
definidos; por parte de los clientes, revelan que la atencién al cliente que brinda la
mutualista no es buena, mencionan también que sus empleados deberian capacitarse
mucho més en lo que se refiere a la atencion al cliente, igualmente aseguran que el
servicio recibido no es eficiente y que sus empleados no trabajan bajo términos de

efectividad y calidad.

A continuacién me permito presentar la propuesta de la implementacién de un sistema
de gestién de calidad para la Mutualista Imbabura que sera un gran beneficio tanto
para los directivos, empleados y primordialmente la razén de ser de la mutualista que

son sus clientes.

3.1 MANUAL DE CALIDAD

MUTUALISTA IMBABURA

CODIGO

MANUAL DE CALIDAD SGC-MC-01

3.1.1 INTRODUCCION

El presente Manual refleja la conviccion de que el Sistema de Gestién de
Calidad contribuye a satisfacer las necesidades de nuestros clientes externos e

internos.



Es la intencibn de la Mutualista Imbabura demostrar la capacidad para
proporcionar servicios que contribuyan a la satisfaccion del cliente a través de
la aplicacién eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua
del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente
y la normatividad aplicable.

El Sistema de Gestién de Calidad de la Mutualista Imbabura matriz Ibarra fue
estructurado conforme a los requisitos de la Norma ISO 9001: 2000, y una
descripcion del compromiso al cumplimiento de estos requisitos se encuentra

especificada en el presente manual.

3.1.2 ALCANCE

Estandarizar la metodologia para la elaboracion de documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad de todos aquellos Sistemas incluidos dentro de su
alcance. Los documentos contemplados son: Politica de la Calidad, Manual de
la Calidad, Mapas de Procesos, Fichas de Procesos, Instructivos,

Procedimientos o cualquier otro documento que se genere dentro del SGC.

3.1.3 EXCLUSIONES

No existen exclusiones para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad de

la Mutualista Imbabura.

3.1.4 INFORMACION INSTITUCIONAL

La Institucién fue fundada un 19 de noviembre de 1963, como entidad de
ahorro y préstamo para el desarrollo en el sector de la vivienda. En el afio
1977, con la finalidad de seguir ampliando nuestra cobertura y atender a mas
clientes, se inicia la presencia de la Mutualista Imbabura en uno de los

principales cantones de la provincia de Imbabura, Otavalo. En el afio 1981, se



hace realidad el suefio de un edificio propio, siendo este inmueble durante

muchos afios un simbolo del progreso y pujanza de nuestra provincia.

Luego de 45 afios de presencia en el mercado financiero del norte del pais,
MUTUALISTA IMBABURA sigue proyectandose hacia el futuro acompafiado de
una serie de proyectos que contribuiran a su desarrollo, generando
innumerables fuentes de empleo y movimiento comercial en la zona de

influencia.

Hoy Mutualista Imbabura, una Entidad que nacié para y por la gente, una
Entidad que esta cerca de sus clientes porque entiende, escucha y se adelanta
a sus deseos.

e Con 1 agencia en Otavalo.

e Con 1 sucursal en Quito.

e Hoy, con servicios, atencion y tecnologia de primera linea .

e Con productos cada vez mas competitivos que se adaptan a las exigencias de
hoy.

e Con una nueva imagen y la mistica de siempre.

e Seguir creciendo.

3.1.4.1 Planeacion Estratégica.

3.1.4.1.1 Misién de Calidad

Contribuir al bienestar familiar de nuestros clientes mediante la prestacion de

productos y servicios de calidad, implementando la Norma 1SO 9001-2000.



3.1.4.1.2 Visi6én de Calidad

En los préximos 5 afios ser una empresa certificada con la norma de calidad
ISO 9001-2000.

3.1.5 POLITICA Y OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE CALIDAD
3.1.5.1 POLITICA DE CALIDAD.
Politica de calidad de la Mutualista Imbabura matriz Ibarra:

“Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, considerando que el fin de
la empresa es el servicio a la comunidad y acatando los procedimientos

establecidos”

3.1.5.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

a. Mejorar el servicio y la atencion al cliente en un 5% por parte de las

personas que trabajan en contacto directo con el cliente.

b. Disminuir el tiempo de espera en la ventanilla de caja de la Mutualista
Imbabura en un 10%.

c. Implementar la Norma ISO 9001-2000 en la Mutualista Imbabura matriz
Ibarra.

3.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
3.2.1 Estructura, Contenidos y formatos de los Documentos del Sistema

La estructura, contenidos y formatos de los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad tendran una conformacion estandar que no se puede

modificar ni salirse de sus parametros.



3.2.1.1 Caréatula y contenido

Los procedimientos documentados y generados por el Sistema de Gestion de
Calidad deben obedecer la siguiente estructura:

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO PR-XX-YY
DOCUMENTADO
HOJA:X de Y
INDICE:

1. Objetivo (para que trabajar con el procedimiento).

2. Alcance (donde, a que aplica el procedimiento).

3. Disposiciones generales (condiciones a considerar)

4. Responsabilidades (responsabilidades principales de las funciones que

intervienen en la actividad).

5. Anexos
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor
3.2.1.2 Formato

El formato de los documentados generados por el Sistema de Gestion de
Calidad deben obedecer la siguiente formato:




Hoja Tamafo de formato A4 (21 x 29.7 cm)

Escritura Fuente Arial 12 normal
Justificacion Perfecta
Interlineado 1.5
Margenes Derecho: 3.0 cm

Izquierdo: 3.0 cm
Superior: 2.5 cm

Inferior: 2.5 cm

Titulos Numeracién Son numeraciodn con vifietas con un

unico modelo para todo el documento

Formato Se escribe con mayusculas y letra
negrita
Clausulas y Numeracién Son numeracién con vifietas con un
subsecciones anico modelo para todo el documento
Formato Se escribe con mayudsculas y letra
negrita
Elaborado por: El Autor Cuadro 1

3.2.1.3 Codificacién

La codificacion de los documentos generados por el Sistema de Gestion de
Calidad deben obedecer la siguiente formato:

Sistema de Gestion de Calidad SGC

Manual de Calidad MC

Politica de Calidad PC

Mapa de procesos MP

Procedimientos PR: Procedimiento

PR-XX-YY XX: siglas del procedimiento o
proceso
YY: numeracidén que comenzara
desde 00, 01, 02 ...




3.2.1.4 Listado Maestro de Documentos

El Listado Maestro de Documentos generados por el Sistema de Gestidon de
Calidad deben obedecer la siguiente formato:

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS PR-XX-YY

HOJA: X de Y
Cddigo Titulo del Version | Estado | Autor | Ubicacion | Fecha
documento
PR- | Procedimiento Nombre Dd/mm/a
XX-YY a

3.2.2 Generalidades

El Sistema de Gestiéon de Calidad de la Mutualista Imbabura matriz Ibarra

establece, documenta, implementa y mantiene:

a. Los procesos necesarios para el sistema y la secuencia e interaccion de

los mismos.



MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
MAPA DE PROCESOS PR-MP-00
HOJA:1de 1
CcS
/ GERENTE GENERAL \ LA
v I T
_| Supervisor de Departamento Jefe de >
Cajas Financiero Marketing Bl
N S
\ 4 \ 4
> Cajas -Apertura de Cuentas » T F
-Prestamos EE
C
-Consultas H
(0]
-Personal de 4

Atencidn al Cliente

PERSONAL DE APOYO

-Personal de

Servicios Generales

-Guardias de

Seguridad

| SUPERVISION

Preparado por:

Cargo /firma

Revisado por:

Cargo /firma

Aprobado por:

Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




b. Los criterios y métodos para asegurar la eficaz operacién y control de estos
procesos.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

ENCUESTA PR-EN-00

HOJA:1de 3

1. Qué servicio a solicitado usted en la Mutualista Imbabura?

libreta de ahorros

tarjeta de debito

crédito

plazo fijo

tarjeta de crédito

2.  Considera usted que la atencion que brinda la Mutualista Imbabura es:

muy buena

buena

regular

mala

muy mala

3. Qué tiempo le ha tomado recibir el servicio?

1-5min
6-10 min
10-15 min
16-20 min
mas 21

4, El espacio fisico donde tramita los servicios de la Mutualista Imbabura es:

muy apropiado
Medianamente
apropiado

deficiente




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

ENCUESTA PR-EN-00

HOJA:2 de 3

5.  Considera que el nivel de capacitacidn de los funcionarios es:

muy adecuado

media adecuado

inadecuado

6. En su opinidn, el tramite para que le brinden un servicio en las dependencias de la Mutualista
Imbabura es:

muy eficiente

poco eficiente

ni efici ni inefici

poco deficiente

muy deficiente

7. En su opinidn la Mutualista Imbabura trabaja bajo términos de eficiencia y calidad en la
prestacion de servicios?

total acuerdo

median acuerdo
ni acuerdo ni
desacuerdo
media
desacuerdo

total desacuerdo

8.  Conoce usted que es un Sistema de Gestion de Calidad?

Si

no

9. Ha escuchado sobre la norma ISO 9001-20007
Si

no




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

ENCUESTA

CcODIGO
PR-EN-00

HOJA:3 de 3

Datos Técnicos
Sexo

masculino

femenino

Edad
18-25
26-35
36-45
46-55
mas 56

Nivel de Instruccidn

primaria

secundaria

superior

ninguno

Preparado por: Revisado por:
Cargo /firma Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




c. La disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la operaciéon

de estos procesos.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS | PR-RE-00

HOJA:1de 1l

La Mutualista Imbabura determina y proporciona los recursos econémicos necesarios
para operar el SGC, a través del Presupuesto de Ingresos y Egresos de la mutualista,
a fin de contar con los recursos necesarios para el logro de la politica de calidad y
sus objetivos institucionales para de esta manera aumentar la satisfaccion del cliente.
Este presupuesto se conforma de la siguiente manera:

DETALLE VALOR

Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en | 15000.00

la Mutualista Imbabura

Capacitacion de profesionales en el &mbito de calidad | 2000.00
e implementacion del SGC
Certificacion de la Norma ISO 9001-2000 en la| 2000.00
Mutualista Imbabura
TOTAL 19000.00

*Valores expresados en dolares
*Datos investigados de la Universidad Bio Bio de Chile de la Facultad de Ingenieria,

Departamento de Ingenieria Industrial del afio 2010

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor Cuadro 2




d. El seguimiento, medicién y analisis de los procesos

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
SEGUIMIENTO DE LOS PR-SDP-00
PROCESOS HOJA:1 de 1

El seguimiento de hallazgos encontrados en la encuesta son de vital importancia en
la implementacion de la norma 1SO 9001-2000 y estos se encuentran detallados a

continuacion:

Detalle Hallazgo encontrado Objetivo propuesto
SATISFACCION DEL | 58% de los encuestados | Aumentar 5% la
CLIENTE se encuentran satisfechos | satisfaccion del cliente

TIEMPO DE ESPERA |46% de los encuestados | Disminuir 10% el
PARA RECIBIR EL |esperan mas de 10| porcentaje de tiempo

SERVICIO minutos de espera
IMPLEMENTAR LA 1SO | No se encuentra | Implementar la 1SO
9001-2000 implementada 9901-2000

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor Cuadro 3




e. Las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de los procesos.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

MEDICION DE LOS PROCESQOS | PR-MDP-00

HOJA:1de 1l

El medicion de hallazgos encontrados en la encuesta son de vital importancia en la
implementacion de la norma I1ISO 9001-2000 y estos se encuentran detallados a

continuacion:

DETALLE HALLAZGOS OBJETIVOS VARIACION
SATISFACCION DEL | 58% 5% 5%
CLIENTE

TIEMPO DE  ESPERA | 46% 10% 10%
PARA RECIBIR EL

SERVICIO

IMPLEMENTAR LA ISO | - - -
9001-2000

Elaborado por: El Autor

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma
Cuadro 4




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

ANALISIS PR-ADP-00

HOJA:1de 1

Segun los datos detallados en el procedimiento antes realizado PR-MDP-00,

podemos analizar los resultados encontrados:

e El lo que respecta a Satisfaccion del Cliente, encontramos un porcentaje de
58% de aceptacion por parte del cliente externo, pero nuestro proposito y
objetivo es muy claro, ya que nosotros aspiramos llegar al 63% de

satisfaccion, es decir aumentar el 5% propuesto por este manual.

e Por otra parte, el tiempo de espera en la Mutualista Imbabura antes recibir el
servicio es de mas de 10 minutos, esto en un porcentaje de 46%, nuestra meta

es disminuir este porcentaje al 36%.

e Finalmente, la implementacién del SGC en la Mutualista Imbabura sera el

objetivo primordial en la realizacién de este manual.

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




f. Difundir la Politica y Objetivos de la Mutualista Imbabura matriz Ibarra en lo
referente a materia de calidad.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

POLITICA Y OBJETIVOS DE PR-PYO-00
CALIDAD HOJA:1 de 1

POLITICA DE CALIDAD
“Respaldar el desarrollo institucional, coordinar el control de la gestién de la
institucién, administrar los recursos humanos y dotar de materiales, equipos Yy

servicios para el buen funcionamiento de las diferentes areas de la institucién”

OBJETIVOS DE CALIDAD

a. Mejorar el servicio y la atencién al cliente en un 5% por parte de las personas que
trabajan en contacto directo con el cliente.

b. Disminuir el tiempo de espera en la ventanilla de caja de la Mutualista Imbabura en
un 10%.

c. Implementar la Norma ISO 9001-2000 en la Mutualista Imbabura matriz Ibarra.

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor

g. Definir las diferentes responsabilidades en cada uno de los aspectos del
sistema de calidad.




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

RESPONSABLES DEL SGC

CODIGO

PR-REP-00

HOJA:1de 2

Para definir las diferentes responsabilidades que representa el SGC se ha distribuido

de una manera clara y precisa los compromisos que tienen cada uno de los

funcionarios y empleados de la Mutualista Imbabura, de la siguiente manera:

Con cada X se marca la persona o departamento que es responsable de una o varias
partes del SGC.
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Gerente | Responsable | Secretaria | Departamento | Departamento | Supervision | Personal
del SGC General de MKT Financiero de Cajas de
Apoyo
4.1 X
4.2 X X
4.2.1 X X
4.2.2 X
4.2.3 X X X X X X X
4.2.4 X X X X X X X
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Gerente | Responsable | Secretaria | Departamento | Departamento | Supervision | Personal
del SGC General de MKT Financiero de Cajas de
Apoyo
5.1 X X X
5.2 X X X
5.3 X X X
5.4 X X X




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
RESPONSABLES DEL SGC PR-REP-00
HOJA:2 de 2
6. GESTION DE RECURSOS
Gerente | Responsable | Secretaria | Departamento | Departamento | Supervision | Personal
del SGC General de MKT Financiero de Cajas de
Apoyo
6.1 X X
6.2 X X
6.3 X X
6.4 X X X X

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma
Elaborado por: El Autor
3.2.3 Control de Documentos
En el procedimiento documentado para el Control de Documentos se

establecen los controles para diferentes tipos de revision tales como la

elaboracion, revision, autorizacion, entre otras que se describen a continuacion

en el procedimiento indicado:




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

CONTROL DE DOCUMENTOS PR-CD-00

HOJA:1de 2
Personal Revision por parte | Autorizacion  por | Responsable
autorizado para la | del Jefe de | parte de la | del SGC

elaboracién Departamento Gerencia

&
i

No 2

N

Si




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

CONTROL DE DOCUMENTOS PR-CD-00

HOJA:2 de 2

1. El Jefe de Marketing como responsable del SGC de la Mutualista Imbabura
elabora los documentos para el Sistema de Gestion de Calidad asignandoles
un namero o clave de identificacion.

2. El Jefe del Departamento o Area revisa y comprueba que el documento sea
necesario y este cumpla todas las especificaciones de los documentos que se
elabora en el SGC.

3. La Gerencia aprueba el documento o solicita que se realicen los cambios
pertinentes en el mismo.

4. Se procede a controlar mediante el Manual de Calidad a este documento
aprobado.

5. Se distribuye y se firma como recibido en el registro por parte del personal.

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor

3.2.4 Control de Registros




Los registros de calidad son los elementos que prueban la realizacién de una
determinada actividad y se los utiliza para evaluar los diferentes avances de la
misma, desde el punto de vista fisico los registros se los mantiene en papel o

en material magnético.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

CONTROL DE REGISTROS PR-CR-00

HOJA:1de 2

Responsable del | Responsable del | Responsable de
Proceso SGC retener los registro
@ 5
1
6 7

A

2

\ 4

3

A\ 4

4




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

CONTROL DE REGISTROS PR-CR-00

HOJA:2 de 2

N o gk~ wDdRE

Archiva y conserva los registros

Identifica procedimientos y actividades que se requieren
Elabora el registro de acuerdo a las necesidades

Asigna nombre que identifique los registros

Agrega nuevo registro a los documentos controlados
Recibe y conserva copia del nuevo registro

Designa el responsable de retener y conservar los registros

Preparado por:
Cargo /firma

Revisado por:
Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.3 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
3.3.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Gerencia General evidencia su compromiso con el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, asi como la mejora
continua de su eficacia, definiendo el Cédigo de Etica, la Politica de la Calidad
y los Objetivos de la Calidad de los procesos de su Sistema, con base en la

mision, vision, valores y objetivos institucionales.

3.3.2 Enfoque al Cliente

La Gerencia General, para asegurarse de que los requisitos del cliente se
estipulen y se cumplan con el propdsito de aumentar su satisfaccién, por medio
de encuestas y las herramientas determinadas por las areas involucradas, asi
como el apego a las normas y politicas a que esta sujeta la Mutualista
Imbabura

3.3.3 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

3.3.3.1 Responsabilidad y Autoridad

La autoridad y responsabilidad ante el sistema de gestién de calidad se basa
en el Organigrama del SGC de la Mutualista.



MUTUALISTA IMBABURA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000
CODIGO
ORGANIGRAMA DEL SGC PR-OR-00
HOJA:1de l
COMITE DE LA CALIDAD
(Junta General)
REPRESENTANTE DE LA CORDINADOR DE
DIRECCION AUDTORIAS
(Jefe de Marketing) (Gerencia General)
EQUIPO DE AUDITORES
INTERNOS
(Jefes Departamentales)
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor

3.3.3.2 Representante de la Direccion

El Gerente General designa al Jefe Marketing como su representante para el
sistema de Gestiéon de Calidad y deberd cumplir con las responsabilidades
mencionadas en el presente manual de calidad, por lo expuesto tiene
dependencia directa de la Gerencia General de la Mutualista Imbabura.




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
REPRESENTANTE DE LA PR-REDI-00
DIRECCION HOJA:1 de 1

La Gerencia General como autoridad de la Mutualista Imbabura designa al Jefe de
Marketing de la misma hacerse representarse para el SGC y de la misma manera
cumplir con las responsabilidades mencionadas en el presente manual de calidad,

para lo cual firman las partes para constancia de dicha responsabilidad.

Gerencia General Jefe de Marketing
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor
3.3.3.3 Comunicacion Interna

La Gerencia General dispone de la infraestructura de comunicacion (e-mail,
Internet, fax, teléfono, carteleras informativas, entre otros), necesaria para

asegurar la eficacia del sistema en lo referente a comunicacion.

Los medios de comunicacion mas utilizados son: Circulares, reuniones de
trabajo, cartas, resoluciones, memorandos generados por los diferentes

departamentos que conforman la Mutualista Imbabura.




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
COMUNICACION INTERNA PR-CI-00
HOJA:1de 1
EMISION DE:
ENTRADA SALIDA
-Circulares
-Oficios
-Memorandos
-Atencion -Cartas -Resultados
-Conocimiento -Resoluciones -Informes
-Observaciones -Pagina Web -Toma de
decisiones

Preparado por:
Cargo /firma

Revisado por:
Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO
CIRCULARES PR-CIR-00
HOJA:1de 1
Circular N° SGC-RH
Ciudad y Fecha:
CIRCULAR
Sefores:
Atentamente,

RECURSOS HUMANQOS

Preparado por:
Cargo /firma

Revisado por:
Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
MEMORANDO PR-MEM-00
HOJA:1de l
Memorando N° SGC-RH
Ciudad y Fecha:
MEMORANDO
PARA: : , ,
DE:
CON COPIA:
ASUNTO:
Atentamente,
RECURSOS HUMANOS
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Auto




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
OFICIOS Y CARTAS PR-OYC-00
HOJA:1de l
Oficio N° SGC-(Siglas del Departamento que envia el oficio)
Ciudad y Fecha:
Ingeniero
Nombre de la Persona
CARGO QUE TIENE
Ciudad.
Atentamente,
PERSONA QUE ENVIA EL DOCUMENTO
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
RESOLUCIONES PR-RES-00
HOJA:1de 1
Resolucién N° SGC-RH
Ciudad y Fecha:
RESOLUCION

Sefores:
Atentamente,

RECURSOS HUMANOS

Preparado por:

Cargo /firma

Revisado por:

Cargo /firma

Aprobado por:

Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

PAGINA WEB

CODIGO
PR-WEB-00

HOJA:1de 1l

Home

Mutualista Imbabura

Confianza Mutua

Mutualista Imbabura

24 de agosto de 2010 | Autor: admin

Mi Cuenta Hogar

cuenta hogar

Quienes Somaos

Mi Cuenta y Yo

Confianza Mutua

Credi casa

cuentay yo

sabemos lo que necesitas

.. mas facil que nunca

conmigo

[ s e

conmigo

Transparencia de Informacidn

Agencias Contactenos

m Banca Virtual

Realiza tus opemcID‘

bancarias por Intern, .
servicio las 24 horas . X

7
i

m Cotizador de Inversiones

laz crecer tu dinero con
Confianza Mutua

Ingresa aqui

thll!ll dijo que invertir es dificil?

m Cotizador de Crédito

tNecesitas Dinero? Vamos! Es
tu oportunidad ahora. X

Preparado por:
Cargo /firma

Revisado por:
Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.3.4 Revisién por la Direccién

Cada dependencia que forma parte de la Mutualista realizard una revisién
anual de sus procesos frente al Sistema de Gestion de Calidad, previa a la

revision del Sistema en forma General.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
REVISION DEL SGC PR-REVS-00
HOJA:1de 2
INICIO

1
v
2
v
3
v
4




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

REVISION DEL SGC PR-RE-00

HOJA:2 de 2

1. Cita a reunion por lo menos una vez al afio a los integrantes del Comité de
Calidad y define la fecha, hora y lugar de la reunion

2. Verifica la asistencia de los invitados a la reunion de la calidad

3. Analiza la informacién con los integrantes del Comité de la Calidad, define
planes, acciones y distribuye tareas con sus responsables y asigna fecha para
la proxima reunién

4. Levanta el acta de cada reunion

5. Envia una copia del acta a cada uno del Comité de Calidad y guarda un

registro del mismo

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.4 GESTION DE LOS RECURSOS
3.4.1 Provision de Recursos

La provision de recursos se da de acuerdo a la reglamentacion y politicas de la
institucién, definidas por los oOrganos correspondientes como la
Superintendencia de Bancos. La Gerencia General proporciona en forma
oportuna y de acuerdo a la disponibilidad presupuestaria los recursos técnicos,
financieros y humanos, necesarios para implementar y mantener el Sistema de
Gestion de Calidad.



MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

AUTORIZACION DE RECURSOS | PR-ADR-00

HOJA:1de 1

Ciudad y Fecha:

AUTORIZACION

La Gerencia General proporciona en forma oportuna y de acuerdo a la disponibilidad
presupuestaria los recursos técnicos, financieros y humanos, necesarios para
implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad.

Para lo cual autorizo como representante de Mutualista Imbabura los recursos
necesarios para cumplir con las disposiciones que esta norma necesita y que esta
detallado en el procedimiento PR-RE-00.

Para constancia firman las partes involucradas, por una parte la Gerente General y el

responsable del SGC que es el Jefe de Marketing de la institucion.

Gerencia General Jefe de Marketing
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.4.2 Recursos Humanos

3.4.2.1 Generalidades

El Jefe de Recursos Humanos identifica las necesidades del recurso humano
de la Direcciéon Administrativa, por medio del analisis de las actividades de los
diferentes departamentos, de las nuevas necesidades del servicio, la
formacion, habilidades, experiencia de tal forma que incida en un mejor servicio
para los usuarios y de esta forma aportar de manera eficiente al mejoramiento

continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

3.4.2.2 Competencia, toma de concienciay formacion

La Jefatura de Recursos Humanos identificara las necesidades de formacion y
actualizacion de los funcionarios con el fin de ayudar en el desarrollo de las
actividades que afecten directamente la calidad de su trabajo vy

consecuentemente del Sistema.

Por lo expuesto la Jefatura de Recursos Humanos realizara en forma continua
evaluaciones del desempefio del personal con el fin de determinar la
competencia de los funcionarios en los diferentes puestos de trabajo para

mantener la calidad en los servicios.



MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

PERFIL DEL PUESTO Y PERFIL | PR-PPPE-00
DEL EMPLEADO HOJA:1 de 2

T

No
3 > 4
Si
A\ 4
5 6
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

PERFIL DEL PUESTO Y PERFIL | PR-PPPE-00
DEL EMPLEADO HOJA:2 de 2

1. PERFIL DEL PUESTO DE TRABAJO
-Cumplir y hacer cumplir el reglamento interno de trabajo
-Realizar las actividades encomendadas a cada uno de los puestos de trabajo
con responsabilidad y competencia
-Servir al cliente como bien lo necesite
-Trabajo bajo presién

2. PERFIL DEL EMPLEADO
-Profesional al 100% en las carreras afines a cada uno de los puestos
distribuidos en la institucion como son los departamentos de Contabilidad,
Finanzas, Marketing, Sistemas, entre otros.

3. La Competencia del Empleado se adapta al Puesto?
Sio No

4. Plan de Formacioén

5. Empleado Competente

6. Evaluacién de Formacién

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.4.3 Infraestructura

El supervisor de Servicios Generales se encargara de mantener en Optimas
condiciones, el edificio, los espacios comunes y equipos para la prestacion

adecuada de los servicios, asi como su respectivo mantenimiento.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

INFRAESTRUCTURA PR-IN-00

HOJA:1de 1

La Mutualista Imbabura posee y mantiene la infraestructura necesaria para el logro
de la conformidad de la prestacion del servicio para la total satisfaccion de los
clientes de esta. Esto incluye:

e Oficinas centrales, y el espacio fisico de estas comodo y distribuido de la
mejor manera para la satisfaccion del cliente interno como del externo

e Redes de comunicacion, que fomentardn una mejor informacion con los
interesados

e Equipos informaticos, estos seran de la mejor tecnologia y manejados por
profesionales que conozcan el funcionamiento del mismo para un éptimo
resultado con los mismos

e Equipos y vehiculos de trabajo, estos son para fomentar la rapidez en el
trabajo encomendado

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.4.4 Ambiente de Trabajo

El supervisor de Servicios Generales proporcionara los servicios de
mantenimiento general de la infraestructura fisica, lo cual apoyara a las
diferentes dependencias de la institucion a la prestacién de los servicios en un
ambiente adecuado de acuerdo a los requerimientos de los usuarios.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

AMBIENTE DE TRABAJO PR-AT-00

HOJA:1de 1

El ambiente de trabajo combina los factores humanos y fisicos que forman parte de la
Mutualista Imbabura, y de esta manera toma en consideracion los siguientes

aspectos:

El mobiliario y equipo, hardware y software necesario
La identificacion y ubicacién de los lugares de trabajo
La iluminacion, ventilacion y limpieza necesaria

La implementacion de proyectos encaminados a mejorar los lugares de trabajo

a r w0 e

La aplicacién de una encuesta para medir el ambiente de trabajo

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.5 PLANIFICACION DEL SERVICIO
3.5.1 Planificaciéon de la Realizacién del Servicio

Durante la planificacion de la realizacion de los servicios, las areas involucradas en los

procesos que forman parte del alcance del Sistema de Gestion de Calidad determinan:

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

PLANIFICACION PR-LDA-00

HOJA:1de 1

e Los objetivos de calidad, los requisitos para el servicio marcados en las

normas vigentes, en las referencias normativas

e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento e

inspeccién especificas para el servicio, asi como los criterios para la

aceptacion del mismo, sefialados en cada procedimiento.

e Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de los

procesos que forman parte del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.5.2 Procesos relacionados con el cliente

3.5.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el

servicio

La Direcciéon Administrativa al ser parte de una institucién privada actda de
acuerdo a la normatividad aplicable a la misma, esto puede afectar en cierta
forma a los requerimientos especificados de los usuarios, los cuales deberan

estar en conformidad a dicha normativa.

3.5.2.2 Revisidén de los requisitos relacionados con el Servicio

Los requisitos relacionados con los servicios, se establecen en cada uno de los
procedimientos documentados, los cuales se revisan antes de que las &reas
involucradas en los procesos que forman parte del alcance del Sistema de
gestion de Calidad proporcionen el servicio al cliente y se aseguran de que:



MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
REQUISITOS APERTURA PR-LDA-00
CUENTA DE AHORRO HOJA:1 de 1

REQUISITOS PARA APERTURAR UNA CUENTA DE AHORRO

e PERSONA NATUARAL:
-Original y copia de cédula de identidad
-Original y copia de papeleta de votacion

-Carta de agua, luz o teléfono

e PERSONA JURIDICA:
-RUC (Registro Unico de Contribuyentes)
-Escrituras de Constituciéon y Reformas
-Representante Legal (Copia a color de cédula de ciudadania y papeleta de
votacion, carta de servicios basicos, nombramiento)
-Declaracién del Impuesto a la Renta de los dos ultimos afios

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor



MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

REQUISITOS PARA UN CREDITO | PR-LDA-00

HOJA:1de 1

e REQUISITOS PARA UN CREDITO

-Certificado de Ingresos

-No constar en la central de riesgos

-Original y copia de cédula de identidad

-Original y copia de papeleta de votacion

-Carta de agua, luz o teléfono

-UN GARANTE (Copia a color de cédula de ciudadania y papeleta de votacion,
carta de servicios basicos)

-Si el crédito sobrepasa los 10.000 USD se necesita un GARANTE hipotecario
de un carro o0 una casa.

-Poseer cuenta de ahorro de la Mutualista Imbabura

-Depositar el encaje base para aprobar el crédito

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

SOLICITUD DE TARJETA DE PR-AUC-00

DEBITO HOJA:1de 1
DATOS PERSONALES:
Apellidos y Nombres: C.C.
Direccién Domiciliaria: Teléfono:

Nombre como desea que aparezca la tarjeta:
CUENTA DE DEBITO PRINCIPAL:

N° CUENTA 1:

N° CUENTA 2:

N° CUENTA 3:

AUTORIZO EMITIR LA SIGUIENTE TARJETA ADICIONAL CON CARGO A MI
CUENTA DE AHORRO

Apellidos y Nombres: C.C.

Nombre como desea que aparezca la tarjeta:

Relacién con el titular: Padre |:| Madre |:| Hijo (a) |:| Otro |:|

He recibido de la Mutualista Imbabura, la (s) tarjeta (s) de debito requeridas en la

presente solicitud correspondiente a mi cuenta de ahorro con sus respectivas claves.

Fecha: Hora:

f.) f.) f.)

El Solicitante Persona que retira la tarjeta  Entregada por
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

REQUISITOS APERTURAR PR-LDA-00
CERTIFICADO A PLAZO FIJO | HOJA:1 de 1

REQUISITOS PARA APERTURAR UN CERTIFICADO A PLAZO FIJO
e PERSONA NATURAL:

-Original y copia de cédula de identidad
-Original y copia de papeleta de votacion

-Carta de agua, luz o teléfono

e PERSONA JURIDICA:

-RUC (Registro Unico de Contribuyentes)

-Escrituras de Constitucion y Reformas

-Representante Legal (Copia a color de cédula de ciudadania y papeleta de
votacion, carta de servicios basicos, nombramiento)

-Declaracién del Impuesto a la Renta de los dos ultimos afios

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.5.2.3 Comunicacién con el Usuario

La Direccion administrativa recibe de sus usuarios las solicitudes, sugerencias
reclamos a través de los diferentes medios de comunicacidbn como: contacto
directo con los mismos, cartas, llamadas telefénicas, correo electrénico,

reuniones previamente planeadas, entre otras.

3.5.3 Compras
3.5.3.1 Proceso de Compras

Los agentes de compras gestionan el servicio de adquisicion de bienes y
servicios, los cuales apoyan a los procesos de las diferentes dependencias de
la Mutualista Imbabura en lo relacionado con las compras. En este contexto
existen dos tipos de proveedores que son:

a. Internos: que corresponde a funcionarios o personal de apoyo con los cuales

se realizan transacciones no monetarias.

b. Externos: corresponde a todos las instituciones publicas o privadas que
proveen de productos y servicios con los cuales se realizan transacciones

monetarias.

En cualquier de los dos casos se toma en cuenta el siguiente procedimiento:



MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

EVALUACION DE PR-EDP-00
PROVEEDORES HOJA1 de 1

1. DATOS PERSONALES
Nombre de la Empresa:

Nombre del Representante Legal:

Provincia: Canton: Parroquia:

2. EVALUACION

Muy Bueno =3 Bueno =2 Regular =1

Escriba con una X el espacio que refleje su apreciacion:

NO

PARAMETRO DE EVALUACION 3 (2

Entrega de materiales o suministros en el plazo previsto

Calidad de materiales

Calidad en la entrega de los materiales

Al W N

Relacion en el proceso de entrega-recepcion entre las

empresas

Cumplimiento de las clausulas del contrato

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor Cuadro 5




3.5.3.2 Informacién de Compras

Cada una de las diferentes dependencias que conforman la Mutualista define
sus requerimientos de productos y servicios a comprar que afectan la calidad

del servicio que prestan.

La Direccion de Recursos se asegura de que los requisitos de compra son los

adecuados y especificos. Esto se detalla en el siguiente procedimiento:

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

INFORMACION DE COMPRAS PR-INC-00

HOJA:1de 1

En la siguiente tabla detallamos los productos o servicios que se encuentran en
estado critico, es decir, que se debe llamar a un proveedor para que nos disponga

inmediatamente de dichos articulos que necesitamos:

Cantidad | Cédigo | Detalle del producto o servicio Valor Uni Valor Total
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.5.3.3 Verificacion de los productos Comprados

La Direccién de Recursos Humanos verifica que los productos comprados

cumplan con los requisitos de compra y especificaciones correspondientes, asi

como la oportunidad en la entrega. Cuando se identifique que el proveedor no

cumple con lo estipulado, no se recibe el producto y se busca otro proveedor.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

ACTA ENTREGA-RECEPCION

CcODIGO
PR-AER-00

HOJA:1de 1

ACTA ENTREGA-RECEPCION

Recibi

Sl

NO

Cantidad

Cddigo | Detalle del producto o servicio | Valor U

Valor Tot

Para constancia firman las partes:

ENTREGUE CONFORME

RECIBI CONFORME

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma
Elaborado por: El Autor Cuadro 6

3.5.4 Prestacion del Servicio

3.5.4.1 Control de la Prestacidn del Servicio




Las diferentes dependencias de la Mutualista Imbabura Planifican la prestacion
de sus servicios de acuerdo a lo descrito en el Manual de Calidad, mediante la
identificacion de sus procesos, los cuales se controlan dando el cumplimiento

de sus respectivos procedimientos.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
LIBRETA DE AHORRO PR-LDA-00
HOJA:1del
Ne 0014630 iR
|| recua | TRans.| pEmiO CREDITO SALDO
s
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargof/firma

Elaborado por: El Autor




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

CONVENIO TARJETA DE DEBITO | PR-TDYC-00

HOJA:1de 1

Lugar y Fecha

Intervienen en la celebracién de este convenio, por una parte Mutualista Imbabura, a
la que en adelante se denominara “Mutualista Imbabura” y por otra el (Ia) Sr. (a) (ita):
con C.C. N°

al (Ia) que en adelante se denominara “Cliente”.

OBJETIVO: La Mutualista Imbabura empefiada en brindar un mejor servicio, entrega
a sus clientes la tarjeta de débito denominada “Tarjeta Electrén”, la misma que sirve
para , en base de saldos disponibles en cuenta de ahorro, ser utilizadas en cajeros
autométicos y establecimientos afiliados al Sistema Banred y Red Apoyo a nivel
nacional y este contrato tiene como objeto regular la utilizacion de la Tarjeta de la
Mutualista Imbabura.

DE LA TARJETA: La Mutualista Imbabura entregaré al cliente la Tarjeta Electron, la
misma que sera utilizada bajo estricta responsabilidad del cliente, pues las
transacciones que con ella realice seran debitadas y registradas en las cuentas
principales de débito sefialadas por el cliente.

FUNCIONAMIENTO: El funcionamiento de la tarjeta de débito es permanente salvo
por motivos de fuerza mayor o caso fortuito, se reserva el derecho de suspender el
servicio de la tarjeta en forma total o parcial, por problemas de servicio técnico, corte
operacional, cortes de energia eléctrica quedando liberado de toda responsabilidad

por dafios y perjuicios eventuales ocasionados como al cliente como a terceros.

FIRMA AUTORIZADA EL CLIENTE

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

CONVENIO DE AUTORIZACION | PR-AUC-00
DE CREDITO HOJA:1 de 1

Lugar y fecha

Intervienen en la celebracién de este convenio, por una parte Mutualista Imbabura, a
la que en adelante se denominara “Mutualista Imbabura” y por otra el (Ia) Sr. (a) (ita):
con C.C. N°

al (Ia) que en adelante se denominara “Cliente”.

OBJETIVO: La Mutualista Imbabura empefada en brindar un mejor servicio, entrega
a sus clientes, después de presentar los requisitos establecidos, créditos; los mismos
gue sirven para solucionar problemas financieros o para crecer capital a una
microempresa.

DEL CREDITO: Los costos de los intereses que la Mutualista Imbabura determina
esta sujeta a la Superintendencia de Bancos que establece los intereses anualmente
y rige en el pais.

ACEPTACION: Para cualquier efecto legal, el cliente acepté como correctas las

sumas que se indiquen en los registros de la Mutualista Imbabura referentes a los

créditos.

FIRMA AUTORIZADA EL CLIENTE
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma

Elaborado por: El Autor




3.5.4.2 Identificacion y trazabilidad

Las areas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del
Sistema de gestion la Calidad identifican los servicios de los diferentes

registros y procedimientos mediante codigos asignados a los formatos y

registros.
MUTUALISTA IMBABURA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000
CODIGO
LISTADO DE PROCEDIMIENTOS | PR-LDP-00
HOJA:1de 2

N° | CODIGO PROCEDIMIENTO
1 SGC-MC-001 Manual de Calidad
2 PR-MP-002 MAPA DE PROCESOS
3 PR-EN-003 ENCUESTA
4 PR-RE-004 DISPONIBILIDAD DE RECURSOS
5 PR-SDP-005 SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS
6 PR-MDP-006 MEDICION DE LOS PROCESOS
7 PR-ADP-007 ANALISIS
8 PR-PYO-008 POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
9 PR-REP-009 RESPONSABLE DEL SGC
10 PR-CD-010 CONTROL DE DOCUMENTOS
11 PR-CR-011 CONTROL DE REGISTROS
12 PR-OR-012 ORGANIGRAMA DEL SGC
13 PR-REDI-013 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
14 PR-CI-014 COMUNICACION INTERNA
15 PR-CIR-015 CIRCULARES
16 PR-MEM-016 MEMORANDOQOS




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

MUTUALISTA IMBABURA

LISTADO DE PROCEDIMIENTOS | PR-LDP-00

CcODIGO

HOJA:2 de 2

N° | CODIGO PROCEDIMIENTO

17 | PR-OYC-017 OFICIOS Y CARTAS

18 | PR-RES-018 RESOLUCIONES

19 | PR-WEB-019 PAGINA WEB

20 | PR-REVS-020 REVISION DEL SGC

21 | PR-ADR-021 AUTORIZACION DE RECURSOS
22 | PR-PPPE-022 PERFIL DEL PUESTO Y PERFIL DEL EMPLEADO
23 | PR-IN-023 INFRAESTRUCTURA

24 | PR-AT-024 AMBIENTE DE TRAAJO

25 | PR-EDP-025 EVALUACION DE PROVEEDORES
26 | PR-INC-026 INFORMACION DE COMPRAS

27 | PR-AER-027 ACTA ENTREGA-RECEPCION

28 | PR-LDA-028 LIBRETA DE AHORRO

29 |PR-TDYC-029 TARJETA DE DEBITO Y CREDITO
30 | PR-AUC-030 AUTORIZAR CREDTO

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma
Elaborado por: El Autor Cuadro 7




3.5.4.3 Preservacion del Servicio

Se emite las disposiciones adecuadas para la identificacion, archivo y
proteccion de los registros y documentos que se generen en la prestacion del
servicio, de esta forma se asegura la preservacién del servicio en todas sus

fases.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

ARCHIVO PR-ARCH-00

HOJA:1de 3

En la siguiente tabla se especifica el nUmero de procedimientos establecidos; su

codigo, que las siglas significan:

e SGC: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD,
e PR: PROCEDIMIENTO,
e las siglas entre los guiones estan descritas en la columna nombre del

procedimiento;

y finalmente en la columna archivo se describe el cddigo de la carpeta donde va a
reposar cada procedimiento, este también tiene siglas que significan lo siguiente:

e GG-C: pertenece a GERENCIA GENERAL-CARPETA#,

e JMK-C: pertenece a JEFATURA DE MARKETING-CARPETA#

e RHH-C: pertenece a RECURSOS HUMANOS-CARPETA#

e JAT-C: pertenece a JEFATURA DE ATENCION AL CLIENTE-CARPETA#
e JCA-C: pertenece a JEFATURA DE CARTERA-CARPETA#




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
ARCHIVO PR-ARCH-00
HOJA:2 de 3

N° CODIGO NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO ARCHIVO
1 SGC-MC-001 Manual de Calidad GG-C001

2 PR-MP-002 MAPA DE PROCESOS JMK-CO002
3 PR-EN-003 ENCUESTA JMK-CO002
4 PR-RE-004 DISPONIBILIDAD DE RECURSOS JMK-CO002
5 PR-SDP-005 SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS JMK-CO003
6 PR-MDP-006 MEDICION DE LOS PROCESOS JMK-C004
7 PR-ADP-007 ANALISIS JMK-CO005
8 PR-PYO-008 POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD | RHH-C006
9 PR-REP-009 RESPONSABLE DEL SGC RHH-C006
10 PR-CD-010 CONTROL DE DOCUMENTOS JMK-CO007
11 PR-CR-011 CONTROL DE REGISTROS JMK-CO008
12 PR-OR-012 ORGANIGRAMA DEL SGC RHH-C009
13 PR-REDI-013 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION | RHH-C010
14 PR-CI-014 COMUNICACION INTERNA RHH-CO11
15 PR-CIR-015 CIRCULARES RHH-C012
16 PR-MEM-016 MEMORANDOS RHH-CO013




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

ARCHIVO PR-ARCH-00

HOJA:3 de 3
N° [ CODIGO PROCEDIMIENTO ARCHIVO
17 | PR-OYC-017 OFICIOS Y CARTAS RHH-C014
18 | PR-RES-018 RESOLUCIONES RHH-C015
19 | PR-WEB-019 PAGINA WEB JMK-1 001
20 | PR-REVS-020 REVISION DEL SGC JMK-C016
21 | PR-ADR-021 AUTORIZACION DE RECURSOS JMK-C017
22 | PR-PPPE-022 PERFIL DEL PUESTO Y PERFIL DEL | RHH-C018

EMPLEADO

23 | PR-IN-023 INFRAESTRUCTURA RHH-C019
24 | PR-AT-024 AMBIENTE DE TRAAJO RHH-C020
25 | PR-EDP-025 EVALUACION DE PROVEEDORES RHH-C021
26 | PR-INC-026 INFORMACION DE COMPRAS RHH-C022
27 | PR-AER-027 ACTA ENTREGA-RECEPCION RHH-C023
28 | PR-LDA-028 LIBRETA DE AHORRO JAT-C024
29 | PR-TDYC-029 TARJETA DE DEBITO Y CREDITO JCA-C025
30 |PR-AUC-030 AUTORIZAR CREDTO JCA-C026

Preparado por:
Cargo /firma

Revisado por:
Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma

Elaborado por: El Autor

Cuadro 8




3.6 MEDICION ANALISIS Y MEJORA

3.6.1 Generalidades

Para el analisis y mejora del Sistema de Gestion de Calidad se aplica ciertas

estrategias entre las que podemos revisar a continuacion.

3.6.2 Seguimiento y Medicion.
3.6.2.1 Satisfaccion del Usuario

En la Mutualista Imbabura matriz Ibarra se realiza un seguimiento de la opinion
y grado de satisfaccidon de sus usuarios par lo cual se aplica encuestas de
satisfaccion, ademas se usa formatos de quejas y reclamos los cuales se

analizan en forma periodica para realizar las correcciones necesarias.



MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

ENCUESTA

CODIGO
PR-EN-00

HOJA:1de 3

1. Qué servicio a solicitado usted en la Mutualista Imbabura?

libreta de ahorros

tarjeta de debito

crédito

plazo fijo

tarjeta de crédito

2.  Considera usted que la atencion que brinda la Mutualista Imbabura es:

muy buena

buena

regular

mala

muy mala

3. Qué tiempo le ha tomado recibir el servicio?

1-5 min

6-10 min

10-15 min

16-20 min

mas 21

4, El espacio fisico donde tramita los servicios de la Mutualista Imbabura es:

muy apropiado

Medianamente
apropiado

deficiente




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO

ENCUESTA PR-EN-00

HOJA:2 de 3

5.  Considera que el nivel de capacitacidn de los funcionarios es:

muy adecuado

media adecuado

inadecuado

6. En su opinidn, el tramite para que le brinden un servicio en las dependencias de la Mutualista
Imbabura es:

muy eficiente

poco eficiente

ni efici ni inefici

poco deficiente

muy deficiente

7. En su opinidn la Mutualista Imbabura trabaja bajo términos de eficiencia y calidad en la
prestacion de servicios?

total acuerdo

median acuerdo
ni acuerdo ni
desacuerdo
media
desacuerdo

total desacuerdo

8.  Conoce usted que es un Sistema de Gestion de Calidad?

Si

no

9. Ha escuchado sobre la norma ISO 9001-20007
Si

no




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

ENCUESTA

CcODIGO
PR-EN-00

HOJA:3 de 3

Datos Técnicos
Sexo

masculino

femenino

Edad

18-25

26-35

36-45

46-55

mas 56

Nivel de Instruccidn

primaria

secundaria

superior

ninguno

Preparado por:

Cargo /firma

Revisado por:

Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
QUEJAS PR-QJS-00
HOJA:1de l

Nombre:
Direccion:
Provincia Ciudad Teléfono
Queja:
Departamento de Queja:
Funcionario de Queja:
Recibido por:

Nombre:

Firma:

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo /firma Cargo /firma

Cargo/firma




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
RECLAMOS PR-QJS-00
HOJA:1de 1
Nombre:
Direccion:
Provincia Ciudad Teléfono
Queja:

Departamento de Reclamo:

Funcionario de Reclamo:

Recibido por:
Nombre:

Firma:

Preparado por: Revisado por:

Cargo /firma Cargo /firma

Aprobado por:

Cargo/firma




3.6.2.2 Auditorias internas:

Las auditorias internas se llevaran a cabo a través de:

a. Elaboracion de un plan anual de auditoria donde se especificara el alcance y
ambito de la misma que se detalla en el procedimiento que a continuacion se

detalla.



MUT

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

UALISTA IMBABURA

AUDITORIA INTERNA PR-ADI-00

CODIGO

HOJA:1de 1

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

FECHA:

AUDITORIA N°:

Unidad que va a ser
auditada:

Jefe de Area:

Hora de inicio:
Hora de finalizacion:

Objetivo de la auditoria:

Tipo de Auditoria:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA A REVISAR:
e Manual de Calidad |:|
e Procedimientos de Gestion |:|

e Procedimientos Técnicos |:|
e Instructivos de Trabajo |:|

e Registros de Gestion I:I

e Registros Técnicos |:|

Equipo auditor:
e Auditor:

e Observador:

Preparado por:
Cargo /firma

Revisado por:
Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma




b. Realizacién de la auditoria al Sistema de Gestion de Calidad por lo menos
una vez al afio que esta detallado en el procedimiento PR-RE-00 Revision del
SGC.

c. Elaboracion de un informe de auditoria donde se detalle las no
conformidades detectadas.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
INFORME DE AUDITORIA PR-IADI-00
INTERNA HOJA:1de 1
Fecha de Informe: Pagina:
Tipo de Auditoria: Fecha de Auditoria:
Sistema Auditado: Auditor:
Observador:
Objetivo de la Auditoria:
Alcance:
Conclusiones:
NO CONFORMIDADES SGC:
N° SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO
1
2
3
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma




d. Elaboracion de acciones correctivas para las no conformidades encontradas.

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

ACCIONES CORRECTIVAS PR-RACR-00

HOJA:1del
Area en la que se detecta: Auditoria Interna:
Fecha de deteccion: Auditoria Externa:

Persona que detecta: Reclamos:

Trabajo no conforme:
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

ACCION PROPUESTA:

Accion Propuesta:
Accion Correctiva:

Accién Preventiva:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION

Fecha Estado de la accién Firma responsable

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma




e. Implantacion y seguimiento de las acciones correctivas
desarrolladas,

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

SEGUIMIENTO DE ACCIONES | PR-RACR-00

CORRECTIVAS HOJA:1 de 1
Area en la que se detecta: Auditoria Interna:
Fecha de deteccion: Auditoria Externa:
Persona que detecta: Reclamos:
Trabajo no conforme:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

ACCION PROPUESTA:

Accion Propuesta:
Accion Correctiva:

Accién Preventiva:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION

Fecha Estado de la accién Firma responsable

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma




3.6.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

Para el cumplimiento de este punto se define indicadores de Control de
Procesos con el objeto de medir la eficiencia y eficacia de los diferentes
procesos que conforman el Sistema de Gestién de Calidad, asi mismo se

llevan a cabo acciones correctivas y preventivas que se especifican

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

ACCIONES PREVENTIVAS PR-RACR-00

HOJA:1del
Area en la que se detecta: Auditoria Interna:
Fecha de deteccion: Auditoria Externa:

Persona que detecta: Reclamos:

Trabajo no conforme:
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

ACCION PROPUESTA:

Accion Propuesta:
Accion Correctiva:

Accién Preventiva:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION

Fecha Estado de la accién Firma responsable

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma




3.6.2.4 Seguimiento y medicion del servicio

Se define indicadores de gestién los cuales miden el cumplimiento de los

requisitos asociados al servicio, cuando el caso lo amerite.

3.6.3 Control del Servicio No Conforme

Las areas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del
Sistema de Gestién de Calidad se aseguran de que el servicio que no sea
conforme con los requisitos, se identifique y se controle para prevenir su uso o
entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme estan definidos en el

procedimiento Informe de Auditoria Interna PR-IADI-00.

En caso de presentarse un producto o servicio no conforme, se toman
acciones inmediatas para eliminar las no conformidades detectadas. Los
responsables de cada proceso mantienen los registros de la naturaleza de
estas no conformidades y de las acciones tomadas al respecto, asimismo se
asegura de la posibilidad de demostrar su conformidad con los requisitos.
Cuando se corrige un servicio o producto no conforme, el duefio del proceso

realiza una nueva verificacion para demostrar la conformidad con los requisitos.



MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
REGISTRO DE NO PR-RACR-00
CONFORMIDADES HOJA:1 de 1

Area en la que se detecta:

Auditoria Interna:

Fecha de deteccion:

Auditoria Externa:

Persona que detecta:

Reclamos:

Trabajo no conforme:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

ACCION PROPUESTA:

Accion Propuesta:

Accién Correctiva:

Accién Preventiva:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION

Fecha Estado

de la accion

Firma responsable

Preparado por:
Cargo /firma

Revisado por:
Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma




3.6.5 Mejora

3.6.5.1 Mejora Continua

A fin de garantizar la satisfaccion del usuario y buscar la eficacia de las
operaciones de la Direccion Administrativa de la Mutualista Imbabura matriz
Ibarra, los procesos de mejora del Sistema de Gestion de Calidad son

permanentes y continuos.

La mejora se realiza mediante el empleo de:

a. Revisar las no conformidades.
b. Determinar las causas de las no conformidades.

c. Adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a

ocurrir.

3.6.5.2 Acciones correctivas y preventivas

Se toma en cuenta el procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas donde
se describe los pasos para la revision y determinacion de las no conformidades
y la implementacion de las acciones tomadas con el fin de eliminar las causas

de las mismas.



MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

REGISTRO DE ACCIONES
PREVENTIVAS

CcODIGO
PR-RAPV-00

HOJA:1de 1

Area en la que se detecta:

Auditoria Interna:

Fecha de deteccion:

Auditoria Externa:

Persona que detecta:

Reclamos:

Trabajo no conforme:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

ACCION PROPUESTA:

Accion Propuesta:

Accién Preventiva:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION

Fecha

Estado de la accion

Firma responsable

Cargo /firma

Preparado por:

Revisado por:

Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
REGISTRO DE ACCIONES PR-RAPV-00
CORRECTIVAS HOJA:1 de 1

Area en la que se detecta: Auditoria Interna:

Fecha de deteccion: Auditoria Externa:

Persona que detecta: Reclamos:

Trabajo no conforme:
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

ACCION PROPUESTA:

Accion Propuesta:

Accién Correctiva:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION

Fecha

Estado de la accion

Firma responsable

Preparado por:

Cargo /firma

Revisado por:

Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma

Las siguientes son las principales fuentes para su consideracion en las

acciones correctivas:

a. Las quejas y sugerencias de los usuarios




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
QUEJAS PR-QJS-00
HOJA:1de l

Nombre:
Direccion:
Provincia Ciudad Teléfono
Queja:
Departamento de Queja:
Funcionario de Queja:
Recibido por:

Nombre:

Firma:

Preparado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo /firma Cargo /firma

Cargo/firma




MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
SUGERENCIAS PR-SGR-00
HOJA:1de 1
Nombre:
Direccion:
Provincia Ciudad Teléfono
Sugerencia:

Departamento de sugerencia:

Funcionario de sugerencia:

Recibido por:
Nombre:

Firma:

Preparado por: Revisado por:

Cargo /firma Cargo /firma

Aprobado por:

Cargo/firma




b. Los informes de no-conformidad

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CcODIGO

INFORME DE NO-CONFORMIDAD | PR-MEM-00

HOJA:1de 1

Informe N° SGC-RH

Fecha del Informe:

PARA: :

DE:

NO CONFORMIDAD:

INFORME:

Atentamente,

RECURSOS HUMANOS

Preparado por:
Cargo /firma

Revisado por:
Cargo /firma

Aprobado por:
Cargo/firma




c. Los informes de auditoria interna

MUTUALISTA IMBABURA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2000

CODIGO
INFORME DE AUDITORIA PR-MEM-00
INTERNA HOJA:1de 1
Informe N° SGC-RH
Fecha del Informe:
PARA: , ,
DE:
AUDITORIA :
INFORME:
Atentamente,
RECURSOS HUMANOS
Preparado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo /firma Cargo /firma Cargo/firma




CAPITULO IV

4. IMPACTOS

4.1 ANALISIS DE IMPACTOS
Impacto Econémico

Impacto Social

Impacto Mercadolégico

Impacto Etico

En este analisis se emplea una matriz de valoracion utilizando la siguiente escala de

calificacion:
VALORACION CUALITATIVA VALORACION CUANTITATIVA

Indiferente 0
Muy Bajo 1
Bajo 2
Ni muy bajo ni muy alto 3
Alto 4
Muy Alto 5

Asi también, se utilizara la siguiente formula para evaluar el nivel de impacto causado:

)

Nivel de | to=—————
tvet ae Impacto #indicadores




4.1.1 Impacto econémico

Nivel de impacto |-5 |4 |-3 |-2|-1 |0

Indicador

Mejora de los indicadores

financieros

Aumento de las negociaciones

con proveedores

Mejor Cobertura del mercado

Aumento de Inversiones

Total 0 0 0 0|0 0

Elaborado por: El Autor

)

Nivel de | to=—————
tvet ae Impacto #indicadores

16
Nivel de Impacto = T

Nivel de Impacto = 4

Nivel de Impacto=Alto Positivo




4.1.1.1 Andlisis

El impacto econémico, es positivo en un nivel alto, ya que al existir inversiones
podemos generar no solo nuevos productos y servicios mejorados, sino también
podemos generar y contribuir al mejoramiento de la sociedad en general, asimismo el
efecto multiplicador que empieza desde el cliente ya que el puede invertir en nosotros,
por lo tanto la empresa aumenta sus utilidades y puede mejorar los sueldos y salarios
de los empleados de la misma, por lo cual ellos entregaran un mejor servicio y
finalmente el cliente se sentird bien y podra formar de esta misma forma mayores
beneficios tanto para la empresa como para ellos mismos; por lo tanto este proyecto
ayudara a la empresa a tener una alternativa positiva de cambio, con lo que ellos se
podran beneficiar econémicamente y podran establecer parametros que el cliente
pueda seguir para que ellos también salgan beneficiados del cambio que se realizara

en la Mutualista Imbabura matriz Ibarra.

4.1.2 Impacto social

Nivel de impacto |-5 |4 |-3 |-2|-1 |0 1 |2 3 4 5

Indicador

Mejora en la Calidad del X

servicio al cliente

Progreso de la Calidad de X

vida de los socios

Mejora en la prestacion de la X

atencion a los socios

Oferta de mejores productos X
y servicios
Total 0 0 0 0|0 0O |0 |0 9 0 5

Elaborado por: El Autor

%

Nivel de | to=—————
tvet ae Impacto #indicadores




14
Nivel de Impacto = T

Nivel de Impacto = 3.5

Nivel de Impacto=Medio Positivo

4.1.2.1 Anéalisis

Este impacto social es positivo en un nivel medio, pero es de mucha relevancia en la
puesta en marcha del proyecto, ya que por su motivacion y ayuda los clientes de
Mutualista Imbabura estaran beneficiAndose de la mejor calidad en servicio al cliente y
por lo tanto la imagen de la entidad se incrementara y asi podremos aumentar nuestra
cartera de clientes y tendremos mayor capacidad de realizar préstamos para vivienda,
construccion o para la adquisicién de un vehiculo, esto mejorara en un alto porcentaje
la calidad de vida de los clientes de la instituciéon y de los habitantes de la ciudad de
Ibarra.

4.1.3 Impacto mercadolégico

Nivel de impacto |-5 |4 |-3 |-2|-1 |0 1 |2 3 4 5

Indicador

Progreso de la Calidad del X
servicio

Perfeccionamiento de Ia X

Atencion y servicio al cliente

Mejoramiento de la Imagen X




de la institucion

Continuo mejoramiento e X
Innovacion

Total 0 0 0 010 0 0O |0 0 8 18

Elaborado por: El Autor

%

Nivel de | to=—————
tvet ae Impacto #indicadores

18
Nivel de Impacto = T

Nivel de Impacto = 4.5

Nivel de Impacto=Alto Positivo

4.1.3.1 Anélisis

A nivel mercadolégico podemos observar que el impacto tiene una calificacion de
positivo alto, ya que la atencion y el servicio al cliente son un factor imprescindible a la
hora de hablar de un sistema de gestion de calidad ya que esta enfocada
especificamente a ella y mediante este podemos asegurar que la calidad de los
productos y servicios ofertados por la mutualista estaran a disposicion para crear un
mejor estilo de vida de la comunidad y sin lugar a dudas se vera reflejado en el area
de marketing de la instituciéon. Asimismo, la innovacion que se presenta es un factor de
cambio radical que seguramente se va a reflejar en los clientes, funcionarios y
directivos de la mutualista.




4.1.4 Impacto general

Nivel de impacto |-5 |4 |-3 |-2|-1 |0 1 |2 3 4 5
Indicador
Impacto econémico X
Impacto social X
Impacto mercadolégico X
Total 0 0 0 0|0 0O |0 (O 0 12 |0

Elaborado por: El Autor

)

Nivel de | to=—————
tvet ae Impacto #indicadores

12
Nivel de Impacto = 3

Nivel de Impacto = 4

Nivel de Impacto=Alto Positivo

4.1.4.1 Andlisis

En forma general, los impactos econdmico, social y mercadoldgico seran positivos en

un nivel alto, lo cual hace viable la aplicaciéon de este proyecto.




CONCLUSIONES

La Mutualista Imbabura no tiene establecido un sistema de gestion de

calidad

No esta instaurado un compromiso por parte de los directivos para

establecer el Sistema de Gestion de Calidad

Asimismo, los respectivos documentos del Sistema de Gestion de

Calidad no se dan a conocer a los empleados de la Mutualista.

En la Mutualista Imbabura no existe un comité de Calidad ni un gerente
de Calidad
No se ha otorgado a ningin empleado de la Mutualista como

representante de la Calidad

Los directivos de la Mutualista Imbabura no tienen establecidas

reuniones de trabajo referente al Sistema de Gestion de Calidad

No se autoriza la adquisicion de recursos técnicos y humanos para la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad



RECOMENDACIONES

Finalizado el trabajo de investigacion se recomienda a la institucion
Implementar en el corto plazo el Sistema de Gestion de Calidad para el

desarrollo colectivo de la mutualista.

Establecer un compromiso real por parte de la Alta Direccion de la
Institucion para el Gestionamiento e implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad

Dar a conocer la documentacién concerniente al Sistema de Gestion de
Calidad a toda la organizacién en especial al personal directamente
implicado en la prestacién del servicio y comprometerla con este

proceso

Establecer el Comité de la Calidad y el Cargo de Gerente de la Calidad

Designar una persona de los empleaos como representante del Sistema

de Gestion de Calidad

Realizar reuniones por lo menos una vez al aflo para dar a conocer el

movimiento del Sistema de Gestién de Calidad

Otorgar de forma oportuna los recursos técnicos, financieros y humanos

necesarios para la implementacién del Sistema
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ANEXO



UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADOTECNIA

Instrumento # 1

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE MUTUALISTA IMBABURA

1. Qué servicio a solicitado usted en la Mutualista Imbabura?

libreta de ahorros

tarjeta de debito

crédito

plazo fijo

tarjeta de crédito

2.  Considera usted que la atencion que brinda la Mutualista Imbabura es:

muy buena

buena

regular

mala

muy mala

3. Qué tiempo le ha tomado recibir el servicio?

1-5 min

6-10 min

10-15 min

16-20 min

mas 21

4.  El espacio fisi

co

muy apropiado

Medianamente
apropiado

deficiente

donde tramita los servicios de la Mutualista Imbabura es:



5. Considera que el nivel de capacitacidn de los funcionarios es:

muy adecuado

media adecuado

inadecuado

6. En su opinidn, el tramite para que le brinden un servicio en las dependencias de la
Mutualista Imbabura es:

muy eficiente

poco eficiente

ni efici ni inefici

poco deficiente

muy deficiente

7. En su opinion la Mutualista Imbabura trabaja bajo términos de eficiencia y calidad en la
prestacion de servicios?

total acuerdo

median acuerdo

ni acuerdo ni
desacuerdo

media
desacuerdo

total desacuerdo

8.  Conoce usted que es un Sistema de Gestion de Calidad?

Si

no

9. Ha escuchado sobre la norma ISO 9001-20007

Si

no

Datos Técnicos
Sexo



masculino

femenino

Edad

18-25

26-35

36-45

46-55

mas 56

Nivel de Instruccidn

primaria

secundaria

superior

ninguno




UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADOTECNIA

INng

strumento # 2

ENCUESTA DIRIGIDA A EMPLEADOS DE MUTUALISTA IMBABURA

1. Quétiempo trabaja usted en la Mutualista Imbabura?

1-3 aios

4-6 ahos

7-10 afos

Mas de 11

2. Tiene comodidad al realizar su trabajo?

Totalmente
comodo

Medianamente
comodo

incomodo

3. Considera que las instalaciones y equipos de la Mutualista Imbabura son:

Muy apropiado

Medianamente
apropiado

inapropiado

4. Elambiente de trabajo en la Mutualista Imbabura es:

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

5.  Conoce la misidn y la vision de la Mutualista Imbabura?




Si

No

6. Como se le comunica las decisiones que toman las autoridades?

Memos

Oficios

Verbal

Otros

7. Conoce usted el Plan Estratégico de la Mutualista Imbabura?

Definitivamente
Si

Probablemente si

Probablemente
no

Definitivamente
no

8. Cada qué tiempo recibe capacitacion?

Trimestral

Semestral

Anual

Otros (nunca)

9. La Mutualista Imbabura mantiene identificados y definidos los procesos que ejecuta?

Si

No

10. Conoce usted que es un Sistema de Gestion de Calidad?

Si

No

11. Ha escuchado sobre la norma ISO 9001-2000?

Si

No

DATOS TECNICOS
Sexo



masculino

femenino

Edad

18-25

26-35

36-45

46-55

mas 56

Nivel de Instruccidn

primaria

secundaria

superior

ninguno




UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADOTECNIA

Instrumento # 3

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENTE GENERAL DE LA MUTUALISTA IMBABURA

1. La Mutualista Imbabura fue fundada en el afio de 1963, como entidad de
ahorro y préstamo, ¢Como ha sido su evolucion desde entonces?

2. ¢Cémo esta establecida la estructura institucional de la mutualista?

3. ¢La Mutualista Imbabura mantiene identificados y definidos los procesos que
ejecuta?

4. ¢La calidad en el servicio y atencion al cliente es parte de los propdsitos de la
institucion?

5. ¢Cudl seria el resultado de la implementacion del SGC en la mutualista
Imbabura?

6. Para la estrategia de la mutualista ¢importa tanto el nimero o la calidad de los
clientes?

7. ¢Cual es el horizonte de mejoras en el corto plazo?

8. ¢,Cémo ve la mutualista dentro de cinco afios?
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