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RESUMEN DEL TRABAJO DE TITULACION

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA Y APLICADAS

TITULO: “DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ORIENTADO A LOS PROCESOS
PRODUCTIVOS DEL ASADERO EL LENADOR DOS DE LA CIUDAD DE LATACUNGA PARA EL
MEJORAMIENTO DE LA PRODUCCION Y CONTROL DE LOS MISMOS.”

Autor: NGfiez Alvarez Henry Santiago

RESUMEN

La microempresa “ASADERO EL LENADOR?”, se encuentra ubicada en la ciudad de Latacunga,
Parroquia La Matriz, en las calles Av. Amazonas y Pastaza, esta microempresa caracterizada como
una microempresa de tipo familiar, se encuentra orientada al sector alimenticio, dedicada a la
preparacion de alimentos, teniendo un trayectoria de mas de veinticinco afios de posicionamiento en
el mercado local. En la actualidad debido a la gran demanda de su clientela y crecimiento de la
competitividad de empresas con similar oferta, se ha visto en la necesidad de incursionar en el
mejoramiento continuo de sus procesos y el control de la calidad que se mantiene en la
microempresa, razon por la cual este proyecto se enfocd en el disefio de un sistema de gestion de
calidad, que permita generar estandares e indicadores, ademas de la evaluacion de los mismos, a fin
de optimizar recursos, insumos, minimizacion del desperdicio y sobre todo mejorar la rentabilidad
econdémica del negocio, convirtiendose en una poderosa herramienta de auditoria de cumplimiento.
Por otra parte, mediante esta investigacion se logro establecer también la base de una
administracion jerarquica y basada en un organigrama estructural y funcional para la entidad,
definiendo asi, puestos de trabajo, delegacion de funciones y responsabilidades, con la finalidad de
velar por el cumplimiento y control de la calidad tanto en los insumos, procesos y productos que
finalmente son expendidos al cliente en la microempresa, dejando a un lado la administracién
empirica que se venia llevando a cabo, buscando de esta manera mantenerse por muchos mas afios
en el mercado local y logrando la satisfaccion total de las necesidades de su clientes, a través de
metas a corto, mediano y largo plazo, con miras a lograr una certificacion de calidad emitida por un
ente regulador competente en el sector en el que se encuentra la microempresa.

Palabras clave: Sistema de gestién de calidad; mejora continua; calidad; procesos; optimizacion;
administracion; posicionamiento, mercado local.
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THEME: “DESIGN OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM TARGETED AT THE
PRODUCTIVITY PROCESS OF THE “ASADERO EL LENADOR DOS” IN LATACUNGA
CITY FOR THE QUALITY AND CONTROL IMPROVEMENT”

Author: Nufez Alvarez Henry Santiago

ABSTRACT

The microenterprise “ASADERO EL LENADOR?”, is located in the Latacunga city, La Matriz
Parish, Amazonas Avenue and Pastaza Street, this is a family microenterprise and it is targeted at
the meal area, dedicated to food preparation and it has a business track record for more than 25
years in the local market. Currently, due to the great demand of its customers and the companies
competitiveness growth with a similar offer, it has been necessary to venture into the continuous
improvement of its processes and the quality control that is maintained in the microenterprise, for
this reason, this project focused on the design of a quality management system that allows the
generation of standards and indicators, as well as their evaluation, in order to optimize resources,
supplies, minimize waste and, above all, improve the economic profitability of the business,
becoming a powerful compliance audit tool. On the other hand, through this research it was also
possible to establish the basis of a hierarchical administration based on a structural and functional
organization chart, defining jobs, delegation of functions and responsibilities, in order to ensure
compliance and quality control in inputs, processes and products that are sold to the client in the
microenterprise, leaving aside the empirical administration that had been carried out, thus seeking
to remain in the local market for many more years and achieving total satisfaction of the clients
needs, through short, medium and long-term goals, with a view to achieving a quality certification

issued by a competent regulatory authority in the sector in which the microenterprise is located.

Keywords: quality management system, continuous improvement, quality, process, optimization,

administration, positioning, local market.
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1. INFORMACION GENERAL

1.1. Titulo:

Disefio de un sistema de gestion de calidad orientado a los procesos productivos del “Asadero El

Lefiador Dos” de la ciudad de Latacunga para el mejoramiento de la produccion y control de los

mismos.

1.2. Fecha de inicio:

Octubre 2020

1.3. Fecha de finalizacion:

Marzo 2021

1.4. Lugar de ejecucion:

Provincia: Cotopaxi Cantén: Latacunga; Parroquia: La matriz Calle: Av. Amazonas y Pastaza.

1.5. FACULTAD que auspicia:

Facultad de Ciencias de la Ingenieria y Aplicadas

1.6. Carrera que auspicia:

Carrera de Ingenieria Industrial

1.7. Proyecto de investigacion vinculado:

Carrera de Ingenieria Industrial y sector alimentario



1.8. Equipo de Trabajo:

Tutor: Ing. MsC. Raul Heriberto Andrango Guayasamin
Correo: raul.andrango@utc.edu.ec

Telf.: 0984951360

Autor: Henry Santiago Nifiez Alvarez

Correo: Henry.nunez3410@utc.edu.ec

Telf.: 0984023495

1.9. Area de Conocimiento:

El presente proyecto de investigacion se encuentra asociado a las siguientes areas y sub areas del

conocimiento:

- Ingenieria, industria y construccién

- Sistemas de gestion de la calidad

- Organizacion Industrial

- Sistema de Gestion Integral

Art. 54 Industria y produccion Alimentacion y bebidas, textiles, confeccién, calzado, cuero,

materiales (madera, papel, plastico, vidrio, etc.), mineria e industrias extractivas.

1.10. Linea de investigacion:

La Linea 07. Gestion de la Calidad y Seguridad Laboral.- Las investigaciones que se desarrollen en
esta linea fomentaran la implementacion de técnicas de gestion de calidad en los diferentes sistemas
productivos, la evaluacion y prevencion de riesgos laborales y la aplicacion de medidas y
actividades necesarias para la prevencion de riesgos derivados del trabajo. (UTC, 2015).



Objetivos del Plan del Buen vivir 2017 -2021

Objetivo 5: “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico sustentable

de manera redistributiva y solidaria”

Politica 5.5. Promover la productividad, competitividad y calidad de los productos primarios y la
disponibilidad de servicios conexos y otros insumos, para desarrollar la industria agricola, pecuaria,

acuicola y pesquera sostenible con enfoque a satisfacer la demanda nacional y de exportacion.

1.11. Sub lineas de investigacion de la Carrera de ingenieria Industrial:

Normas ISO.

Gestidn por procesos y gestion integrada de la calidad. (Carrera de Ingenieria Industrial UTC, 2017)

2. DESCRIPCION

El presente proyecto esté orientado a la generacion de estandares de calidad mediante un sistema de
gestion, en la microempresa “ASADERO EL LENADOR DOS”, ubicada en la ciudad de
Latacunga, Parroquia La Matriz, en las calles Av. Amazonas y Pastaza. Caracterizada por ser un
negocio de tipo familiar, dedicada a la preparacion y expendio de alimentos procesados con una

trayectoria de mas de veinticinco afios en el mercado local.

La microempresa ha venido creciendo paulatinamente, tanto en el incremento de demanda de su
clientela asi como en el aumento la de competencia del mercado en el sector alimenticio, por lo que
se ha visto en la necesidad de que los procesos que se llevan a cabo en la entidad ya no se manejen
de forma empirica, sino méas bien mediante altos estdndares de calidad, eficacia y eficiencia, de tal

manera que permitan mantener el posicionamiento logrado en la misma por varios afios mas.

Por esta tal razén surge la necesidad de desarrollar un sistema de gestion de calidad que permita
controlar y supervisar los recursos humanos asi como materiales e insumos, permitiendo mejorar la

produccion y rentabilidad del negocio. Adicionalmente es muy importante mencionar que la



Gerencia de la microempresa fa toda la apertura y las facilidades para la elaboracion de este

proyecto, con el propdsito de mantener la mejora continua en todas las actividades de la misma.

3. JUSTIFICACION

Con este proyecto, se busca establecer estandares de calidad que garantice optimizar, mejorar y
controlar los procesos que se realizan en la microempresa “Asadero el Lenador Dos” a través de
normas y politicas que permitan disefiar y establecer las directrices de un sistema de gestion de
calidad, promoviendo la mejora continua, eficiencia y maximo aprovechamiento de recursos

materiales y humanos en la misma.

El disefio adecuado de un sistema de gestion de calidad permitira implantar:

. El levantamiento de procesos

. Organizacion empresarial y jerarquica.

. Optimizacion de recursos.

. Estandares minimos de calidad.

. Reordenamiento y canalizacion de recursos humanos.

. Satisfaccion de cliente interno y externo de la microempresa.

Hoy en dia los sistemas de gestion de calidad son una gran herramienta empresarial, que permite
levantar y documentar, ademas de mejorar los procesos y las actividades que realizan las empresas,
en este caso siendo de mucho beneficio para la microempresa “Asadero El Lefiador Dos”, la misma
que realiza la preparacion y expendiendo de alimentos, enfocandose en la satisfaccion del cliente,

aprovechamiento de productos elaborados y gestion de recursos humanos, materiales e insumos.



El disefio del Sistema de gestion de calidad para la microempresa, permitird aportar con soluciones
a problemas de carécter técnico, practico y organizativo, transformandose en una herramienta
imprescindible y efectiva para aumentar la productividad en conjunto con la rentabilidad, con el
proposito de satisfacer la demanda actual, mejorar ventas, cumplir con los objetivos planteados a
corto, mediano y largo plazo, estableciendo la mejora continua constante en sus procesos, para
obtener como resultado productos de buena calidad y clientes satisfechos, logrando mantener el

posicionamiento alcanzado en el mercado local de la ciudad de Latacunga.

La ejecucion de éste trabajo permitira a los profesionales de la ingenieria industrial tener un modelo
para el disefio de sistemas de gestidn en este tipo de empresas, a través de estrategias que ayuden a
establecer pardmetros de evaluacién e indicadores de cumplimiento en el sector alimenticio.

4. BENEFICIARIOS

4.1. Beneficiarios directos

Los beneficiarios directos del desarrollo de este proyecto estan distribuidos de la siguiente manera:

Tabla N. 1 Beneficiarios directos

Area Cant. | %
Gerencia 1 5%
Personal del &rea administrativa 2 10%
Atencion y servicio al cliente 2 10%
Auxiliares operativos 15 75%

Total 20 100%

Elaborado por: Santiago Nufez A.
Fuente: Asadero El Lefiador



Gréfico N. 1 Beneficiarios directos

M Gerencia

M Personal del drea
administrativa

Atencion y servicio al
cliente

M Auxiliares operativos

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero El Lefiador

4.2. Beneficiarios Indirectos

Por otra parte, de forma in directa se beneficiara a todos los clientes externos de la microempresa,
puesto que los productos alimenticios que se preparan y comercializan en la entidad, contaran con
estandares de calidad, presentacion y excelente servicio que garanticen su seguridad alimentaria y el

excelente servicio que siempre los ha caracterizado.

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

En la actualidad, la industrializacion de los procesos empresariales permite el incremento de puesto
de trabajo, dar movimiento a las economias locales y permitir el avance de los pueblos, sin embargo
esto también ha dado paso al incremento de competitividad y optimizacién de recursos para la
permanecia de las empresas en los mercados locales. Por tal razon las entidades deben ser capaces
de competir e innovar con sus diversos productos, promoviendo la mejora continua dentro de sus

procesos.

Cabe mencionar que en el Ecuador muchas microempresas empren sus negocias de forma empirica
y en muchos de los casos logran tener éxito, sin embrago para lograr su permanecia y
posicionamiento en los mercados a los que estan orientados, deben realizar el levantamiento técnico
de sus procesos y documentar informacion referente a los mismos, a través de un sistema de gestion

de calidad que permita mantener el control a través de estdndares minimos de cumplimiento.



La microempresa “Asadero El Lefador Dos” es una entidad dedicada a la preparacién y
comercializacién de productos alimenticios, tipificada como microempresa familiar, ubicada en la
ciudad de Latacunga, en las calles Av. Amazonas y Pastaza, esta institucion lleva al redor de
veinticinco afios en el mercado gastronémico, satisfaciendo la demanda alimenticia de la ciudad
donde se encuentra ubicada, pero sin embrago se ha determinado que en todos sus afios de
funcionamiento no ha existido un sistema de gestion de calidad mediante el cual sus procesos se
encuentren levantados y documentados o se hayan revisado para verificar el cumplimiento de
indicadores de gestion, dando como resultado que no se ha realizado una evaluacién de sus procesos
en la actualidad y estado real del negocio, dando como resultado que las diversas actividades y

tareas no estén estandarizadas y controladas de forma adecuada.

6. OBJETIVOS

6.1. General

Disefiar un sistema de gestion de calidad orientado a los procesos productivos del Asadero El
Lefiador Dos de la ciudad de Latacunga para el mejoramiento de la produccion y control de los
mismos.

6.2. Especificos

- Realizar el levantamiento de los procesos productivos de la microempresa Asadero El Lefiador
Dos para el establecimiento documental de los mismos en la entidad.

- Evaluar los procesos levantados dentro de la microempresa para su revision y cotejamiento en
base a requisitos de calidad referentes a la elaboracién y comercializacién de productos

alimenticios.

- Disefiar un sistema de gestion de calidad segun las necesidades de los procesos encontrados para
promover la mejora continua, evaluacion y control en la microempresa Asadero El Lefiador Dos de

la ciudad de Latacunga.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

Tabla N. 1 Objetivos, actividades y resultados esperados

OBJETIVO 1

ACTIVIDADES

RESULTADO ESPERADO

MEDIOS DE VERIFICACION

e Realizar el levantamiento de
los procesos productivos de
la microempresa Asadero El

Levantamiento de los procesos
productivos.

Identificar los procesos principales
con los que cuenta la entidad

Observacion directa de puesto de
trabajo.

Determinacion de puestos de

Elaboracion del organigrama

Organigramas

Lefiador Dos para el terriﬁ{eosarial. y JerarquIzacion | oqir ctural y funcional
establecimiento  documental |"Reqizacion de flujogramas de | Elaboracion de hojas de diagrama de | Flujogramas y Diagramas de procesos
de los mismos en la entidad. | procesos. proceso Y flujogramas
OBJETIVO 2 ACTIVIDADES RESULTADO ESPERADO MEDIOS DE VERIFICACION
e Evaluar los procesos | Revision  de  normativa  y | Establecimiento de normativa y | - Norma técnica NTE INEN 3010
levantados dentro de la | estandares de calidad referente a | estandares adaptables y funcionales

microempresa  para  su
revision y cotejamiento en
base a requisitos de calidad
referentes a la elaboracion y

preparacion de alimentos vy
manejo de recursos e insumaos.

de cada proceso.

Cotejamiento de cumplimiento de
estandares de calidad para cada
proceso.

Matriz de cotejo y planificacion del
sistema de gestion de calidad.

- Matriz de evaluacién de gestion de
la calidad.

comercializacion de
productos alimenticios.
OBJETIVO 3 ACTIVIDADES RESULTADO ESPERADO MEDIOS DE VERIFICACION
e Disefiar un sistema de | Documentacion de los procesos | Desglose de procesos y actividades | Fotografias y flujogramas

gestion de calidad segun las
necesidades de los procesos
encontrados para promover
la mejora continua,
evaluacion y control en la

encontrados

encontradas

Elaboracién de los parametros e
indicadores de calidad en base a
los procesos documentados.

Analisis de normas para
establecimiento de pardmetros e
indicadores de calidad por proceso.

Estandares de calidad adaptados a los
procesos productivos
- Norma técnica 1SO 9001

Elaboracién de diagramas de flujo

Estandarizar las actividades de la
microempresa en funcién de la

Flujogramas
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

8.1. Calidad

Para (Arturo, 2011), menciona que es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir
con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar referidas a los
insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio
al cliente, el servicio de postventa, entre otros.

Por otro lado La American Society for Quality Control (ASQC) define la calidad como: "el
conjunto de funciones y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren la

capacidad necesaria para satisfacer las necesidades de un determinado usuario”.

Finalmente Edwards Deming contempla que “Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos

del agente”.

8.1.1. Objetivos de la calidad

Para (Mendéz, 2013) menciona que los objetivos de la calidad puede ser vistos desde diferentes
puntos de vista. Por una parte se busca la completa satisfaccién del cliente para diferentes fines, por
otra parte puede ser el lograr la maxima productividad por parte de los miembros de la empresa que
genere mayores utilidades, también se puede ver como un grado de excelencia, o bien puede ser
parte de un requisito para permanecer en el mercado aunque no se esté plenamente convencido de

los alcances de la calidad.
De acuerdo a (Viveros, 2002) menciona que los objetivos de la calidad en funcidn de las empresas

pueden ser definidos desde diferentes puntos de vista, desde buscar la completa satisfaccion del

cliente, alcanzar una productividad alta, la misma que genere mayor utilidad y alcanzar un grado de
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excelencia. No obstante el principal objetivo que tiene la calidad es el cumplimiento de las

necesidades de los clientes. La calidad se establece en 13 principios:

1. Hacer bien las cosas desde la primera vez.

2. Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno ampliamente).

3. Buscar soluciones y no estar justificando errores.

4. Ser optimista a ultranza.

5. Tener buen trato con los demas.

6. Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

7. Ser puntual.

8. Colaborar con amabilidad con sus comparfieros de equipo de trabajo.

8.1.2. Requisitos para lograr la calidad

De acuerdo con (Anda & Gutiérrez, 1995), manifiestan que en una organizacién encaminada hacia
la calidad, se deben tomar en cuentan los siguientes requisitos para lograrla:

1. Se debe ser constante en el propdsito de mejorar el servicio y el producto.

2. Al estar en una nueva era econdmica, estamos obligados a ser mas competentes.

3. El servicio o producto desde su inicio debe hacerse con calidad.

4. El precio de los productos debe estar en relacion con la calidad de los mismos.
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5. Se debe mejorar constantemente el sistema de produccién y de servicio, para mejorar la calidad y

la productividad para abatir asi los costos.

6. Hay que establecer métodos modernos de capacitacion y entrenamiento.

7. Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de ayudar al personal a

mejorar su propio desempefio.

8. Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempefio personal.

9. Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

10. A los trabajadores en lugar de metas numéricas se les debe trazar una ruta a seguir para mejorar

la calidad y la productividad.

11. El trabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza.

12. Se debe impulsar la educacion de todo el personal y su autodesarrollo.

13. Se deben establecer todas las acciones necesarias para transformar la empresa hacia un fin de

calidad.

Estos requisitos hay que tomarlos en cuenta para que toda organizacion logre implantar la calidad
tanto en los productos que ofrece como en el servicio que nos brinda, esto sélo se puede alcanzar
siendo perseverantes en aplicar los pasos antes mencionados, con el fin de hacer de la calidad un

compromiso para cada uno de los miembros de la institucion.
8.2. Desarrollo histdrico de la gestion de la calidad
Segun (Camison & Gonzales, 2006), menciona que el interés de la sociedad por la calidad es tan

antiguo como el origen de las sociedades humanas, por lo que tanto el concepto como las formas de
gestionar la calidad han ido evolucionando progresivamente. Esta evolucion esta basada en la
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forma de conseguir la mejor calidad de los productos y servicios y, en ella, pueden ser identificados

cuatro estadios, cada uno de los cuales integra al anterior de una forma armonica.

Dichos estadios son los siguientes:

Consecucion de la calidad mediante la Inspeccion de la Calidad.

Consecucion de la calidad mediante el Control de la Calidad.

Consecucion de la calidad mediante el Aseguramiento de la Calidad.

Consecucion de la calidad mediante la Gestion de la Calidad Total.

8.2.1. La Inspeccion de la Calidad

De acuerdo con (Camison & Gonzales, 2006) , constituye el primer estadio en el desarrollo
cientifico de la gestion de la calidad y se inicia para algunos autores en 1910 en la organizacion
Ford, la cual utilizaba equipos de inspectores para comparar los productos de su cadena de
produccion con los estandares establecidos en el proyecto. Esta metodologia se amplid
posteriormente, no solo para el producto final, sino para todo el proceso de proceso de produccion y
entrega. El propdsito de la inspeccidn era encontrar los productos de baja calidad y separarlos de los
de calidad aceptable, antes de su colocacién en el mercado.

8.2.2. El Control de la Calidad

El desarrollo de la produccion en masa, la especializacion, el incremento en la complejidad de los
procesos de produccioén y la introduccién de la economia de mercado centrada en la competencia y
en la necesidad de reducir los precios, hecho que implica reducir costes de materiales y de proceso,
determiné la puesta en marcha de métodos para mejorar la eficiencia de las lineas de produccion.
(Camisén & Gonzales, 2006)
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8.2.3. Aseguramiento de la calidad

Segun (Camison & Gonzales, 2006) establece que en el aseguramiento de la calidad se aplico el
concepto de la calidad en todas las etapas del ciclo del producto dentro de la organizacion: disefio
del producto, disefio de procesos, produccion, venta y servicio postventa. En cada una de las etapas
se aplicaron un conjunto de técnicas englobadas, muchas de ellas, bajo el nombre de ingenieria de la
calidad. Este estadio que comenzo a mediados de la década de los 50, se extiende hasta el momento
actual gracias a la formalizacion de los estandares que deben cumplir un sistema de calidad. Estos
estandares conforman el conjunto de normas 1SO de la serie 9000.

8.2.4. La Gestion de la Calidad Total

Su introduccién implica la comprensién y la implantacion de un conjunto de principios y conceptos
de gestion en todos y cada uno de los diferentes niveles y actividades de la organizacién. (Camisén
& Gonzales, 2006)

Los principios sobre los que se fundamenta la Gestion de Calidad Total son los tres siguientes:

- Enfoque sobre los clientes.

- Participacion y trabajo en equipo.

- La mejora continua como estrategia general.

8.2. Significados de la calidad segun el contexto

Segun (Arias, 2008) hace referencia en publicacién, tomando como base a Garvin, en 1988 que la

calidad en el contexto puede tener cinco diferentes significados o definiciones:
- Transcendental: Calidad como sinonimo de superioridad o excelencia. Es un significado

utilizado a menudo por los consumidores. La calidad seria reconocible, pero no definible de forma
precisa, debido a que el significado de los estandares de excelencia, pueden variar entre las personas
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y en el tiempo. Para los gestores este enfoque puede serlos poco util, debido a la dificultad que se

puede presentar al medir o evaluar lo que es o lo que no es calidad.

- Basada en el producto: La calidad viene definida por la cantidad en la que un atributo deseable
esta presente en un producto o servicio. EI consumidor, generalmente, entiende que cuanto mas caro
es el producto, méas cantidad de atributo esta presente en el producto; por ello, a veces, se confunde
calidad con precio. La debilidad de este enfoque esta en que la definicion del atributo al que nos
referimos, puede no depender de un estandar externo, al ser diferente la valoracion que hacen las

personas acerca de dicho atributo.

- Basado en el usuario: La calidad viene determinada por lo que el consumidor desea. En este
contexto la calidad se define como “lo que mejor se ajusta al uso que se pretende dar con el
producto o servicio”. En esta relacion entre el proposito del producto o servicio y su calidad, la
debilidad reside en que diferentes personas o grupos sociales pueden tener diferentes deseos y

necesidades y, por tanto, distintos estandares de calidad.

- Basado en el valor: La calidad como relacién entre la utilidad o satisfaccion con el producto o
servicio y su precio. Bajo esta perspectiva, un producto es de mas calidad con respecto a sus
competidores, si tiene un precio mas bajo, o si por el mismo precio nos ofrece mayor utilidad o
satisfaccion. Este enfoque de la calidad determina que el gestor establezca un equilibrio entre las

caracteristicas del producto o servicio y el coste de su produccion.

- Basado en la produccién: La calidad se define como conformidad a las especificaciones
determinadas para la manufactura o realizacion de un producto o servicio. La organizacion asegura
que su producto o servicio siempre es el mismo. En este enfoque la calidad se define como “el
grado de conformidad a las especificaciones”. La debilidad de este concepto reside en que dichas

especificaciones pueden no tener un significado evidente para el consumidor.
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8.3. La importancia de la calidad en las empresas

Segun (Toro, 2018) menciona que cualquier empresa ya sea grande o pequefia tiene un marco
basico en la 1SO 9001, esto con el fin de garantizar un correcto Sistema de Gestidn de Calidad, esta
norma tiene como propdsitos permitir que la organizacion provea niveles de satisfaccion al cliente
de manera diferente, en conjunto con el suministro de productos y/o servicios que cumplan con
todos los requisitos que los clientes demanden, aportando con la consecucién de los objetivos y

metas organizacionales, ademas de maximizar la rentabilidad.

Para (Gonzales, 2017) por otra parte menciona que la buena calidad es una condicién que debe
tener todo servicio para conseguir mayor rendimiento en su actividad y durabilidad, cumpliendo con
normas Yy reglas necesarias para cumplir con las necesidades del cliente. La calidad dentro de una
empresa es un factor importante que produce satisfaccién a sus clientes, empleados y accionistas, y
dota de herramientas practicas para una gestion integral. En la actualidad es necesario cumplir con

los estandares de calidad para poder competir en un mercado cada vez mas exigente.

8.4. Sistema de gestion de calidad

Para (Gonzales A. , 2018) EIl objetivo de los sistemas de gestion de calidad para las organizaciones
se orienta a asegurar la eficiencia, a incrementar la confianza de los clientes que, cada vez mas,
requieren certificaciones, y a competir con las grandes empresas. Asi, el control de la calidad en las
empresas, se hace necesario para poder conseguir llegar al consumidor y que repita. Por otra parte
un Sistema de Gestion de Calidad es un conjunto tanto de estdndares como de normativas que
interactlan o estan relacionadas entre si, ordenada y sistematicamente, de tal manera que estan
orientadas a dar cumplimiento a todos los requisitos de calidad a los cuales aspira la organizacion

para la satisfaccion de los clientes o usuarios.

Como las principales ventajas de la implementacidén de un Sistema de Gestion de Calidad en una

Organizacién son:

- Aumento en competitividad con respecto a otras organizaciones
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- Satisfacer al usuario o cliente de manera eficiente

- Buena relacion con proveedores

Por su parte (Herrera, 2011) menciona que los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto
de normas y estandares internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los
requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus

clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.

8.4.1. Requisitos de un Sistema de gestidn de calidad

De acuerdo con (Gonzales A. , 2018) establece que los requisitos pueden ser tanto generales como
de la documentacién y constituyen los principios basicos en que se asientan los sistemas de gestion
de calidad. Dentro de los requisitos generales pueden distinguirse: la identificacion de procesos, su
secuencia y alcance, los criterios de control, la medicion de resultados y el analisis de la

informacion.

Dentro de los requisitos de documentacion, encontramos la necesidad de una politica y de la
fijacion de objetivos de calidad. Un manual de calidad, procedimiento documentados, control de
documentos Y registros, instrucciones de trabajo y planes de calidad. En definitiva, para que pueda

disponerse de informacién, todo el sistema debe estar documentado.

Debe destacarse que las instrucciones y planes de calidad se dejan enteramente al arbitrio de la
empresa correspondiente. Por otro lado, el mantenimiento de documentos de registré se sujeta a
normas de obligado cumplimiento.

8.4.2. Beneficios de un Sistema de gestion de calidad

(Gonzales A. , 2018), establece que son numerosos los beneficios 11que puedan resultar de la

implantacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa. Si bien, los mas destacados pueden

entenderse referidos a la gestion de la empresa, al mercado y a los clientes.
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Respecto de los primeros, los sistemas de gestion de calidad permiten detectar los puntos en que es
necesaria la mejora. Por tanto, facilitan la mejora de la eficiencia y la mejora continua. Pero

ademas, buscan la participacion del personal fomentando su motivacion.

De cara al mercado, un sistema de gestion de calidad permite mejorar la imagen de la empresa, de
sus productos y servicios, acceder a nuevos mercados o mejorar la cuota en los mercados en que la
empresa esté presente. Para los clientes, repercute en la mejora de la satisfaccion de sus
necesidades. Por ello, la consideracion de este tipo de sistemas, ha pasado en los emprendedores y

pymes de considerarse un gasto, a considerarse una inversion.

El establecimiento de sistemas de gestion de calidad en las pyme se ha ido introduciendo como
consecuencia de la globalizacion de la economia y la necesidad de trabajar, en muchos casos, con
clientes que exigen este tipo de sistemas. Sin embargo, las ventajas que aportan, cuando se trabaja
en entornos muy competitivos, ha llevado a que se multiplican las certificaciones en este tipo de

empresas.

Por otro lado (Management et al., 2019), menciona que las ventajas que se obtienen al implementar

un SGC en una organizacion son:

Optimizacion de los procesos. Se logra a traves de una clarificacion de los objetivos generales.
Todas las fases de la produccién estan enlazadas y orientadas de forma coherente hacia el
cumplimiento de las metas. Para que esto se logre en mayor medida, es recomendable que el
principio de mejora continua se incorpore como uno mas entre los elementos que conforman la

filosofia corporativa de la empresa.
Mejora la organizacion interna. Al aplicar métodos de comunicacion mas claros y eficaces entre
las distintas fases de produccidn, la relacion entre los miembros de cada grupo es mas fluida y las

responsabilidades se asumen con mayor precision.

Flexibilidad ante el cambio. Atras han quedado las estructuras productivas en las que solo se podia

intervenir al final de los procesos. Un sistema de Gestién de Calidad permite la incorporacion de
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variantes y modificaciones segun cada situacion. Las fases también aportan calidad. Esta

flexibilidad es mas notoria en aquellas organizaciones con una estructura menos jerarquizada.
Promueve el trabajo en equipo. Los sistemas de Gestion de Calidad no se pueden entender sin la
intervencion directa de cada uno de los miembros que toman parte en los procesos. Esto aumenta la
sensaciéon de trabajo conjunto y la motivacion.

8.5. Norma 1SO 9001

8.5.1. Generalidades de la norma

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base solida

para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de la

calidad basado en esta Norma Internacional son:

e a)la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

« b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

« C) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

o d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad especificados.

Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas.

No es la intencion de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:
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« Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad;

« Alineacion de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta Norma Internacional;

o Utilizacién de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la

organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional son

complementarios a los requisitos para los productos y servicios.

Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organizacién planificar sus procesos y sus interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de gue Sus procesos cuenten con recursos y
se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en

consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores que podrian
causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y

maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las necesidades y
expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un entorno cada vez mas
dindmico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion podria considerar necesario
adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccién y la mejora continua, tales como el

cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:
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e “debe” indica un requisito;

e “deberia” indica una recomendacion;

e “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

8.5.2. Principios de la gestion de la calidad
La (Norma ISO 9001, 2015), se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la
Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base racional
de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los beneficios
asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la
organizacion cuando se apligue el principio.
Los principios de la gestion de la calidad son:

« Enfoque al cliente;

« Liderazgo;

o Compromiso de las personas;

« Enfoque a procesos;

e Mejora;

e Toma de decisiones basada en la evidencia;

o Gestion de las relaciones.
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8.5.3. Generalidades del enfoque a procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. (Norma 1SO 9001,
2015)

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la
eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite
a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de

modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion. (Norma 1SO 9001, 2015)
El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sisteméatica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad
y la direccidn estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto
puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos
dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.
La aplicacién del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

« a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

« b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

o C) el logro del desempefio eficaz del proceso;

« d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.
La Figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y muestra la
interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicidn, que son

necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variardn dependiendo de los riesgos

relacionados.
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Figura N. 1 Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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8.5.4. Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un
todo. (Norma 1SO 9001, 2015)

Figura N. 2 Representacion de la estructura de la Norma Internacional con el ciclo PHVA
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Fuente: Norma ISO 9001, 2015
El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

« Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;
e Hacer: implementar lo planificado;

« Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las

actividades planificadas, e informar sobre los resultados;
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e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario. (Norma ISO
9001, 2015)

8.5.5. Objeto y campo de aplicacion

La (Norma 1SO 9001, 2015) especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad

cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que

satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del sistema, incluidos
los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a

todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y servicios suministrados.

8.5.6. Diagramas de flujo

El diagrama de flujo permite visualizar un proceso, de manera precisa y clara, reconociendo las
actividades basicas, materiales e informacion; mediante la ayuda de graficos estandarizados que
ayudan a analizar el proceso y a comprenderlo; es por eso que se busca que dichos diagramas sean
lo mas sencillos posibles. Se puede observar en la Figura 19 los simbolos que generalmente son
usados para la elaboracion de un diagrama de flujo, mencionando que no son los Unicos simbolos

que se usan. (Evans & Lindsay, 2008).
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Figura N. 3 Simbolos usados en diagrama de flujo
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Fuente: Gestion de la calidad, Enrique Novillo 2017

8.6. Norma INEN NTE 3010 Sistema de gestion de la calidad y ambiental

8.6.1. Planificacion y Documentacion

- Documentacion del sistema.- La direccion debe:

1. Establecer, documentar y mantener actualizado un sistema de gestion de la calidad y gestion
ambiental, que contenga y describa las actividades, controles y responsabilidades, para asegurar el

cumplimiento de las actividades operativas del servicio,

2. Disponer de la siguiente documentacion que soporta el sistema de gestion:

- Documentos de origen externo, Corresponden a la normativa legal vigente que regula o afecta a

los establecimientos, o a los alimentos, que la organizacion determina que son necesarios para la

planificacion y la operacion del sistema de gestion de la calidad.
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- La presente norma,

- Procedimientos o instrucciones de trabajo que aseguren la calidad en los servicios prestados por el

establecimiento y el cumplimiento de la norma,

- Registros que demuestren que son realizadas todas las actividades descriptas en la norma y en los

procedimientos,

- Manual de la calidad y del ambiente, que cubra los aspectos basicos de la norma e incluya la
politica de la calidad y ambiente, describa la estructura de la organizacion con sus responsabilidades
y funciones, y que haga referencia a los procedimientos del sistema de gestion dispuestos por la
organizacion.

8.6.2. Responsabilidad de la direccion

- Compromiso de la direccion

La direccion debe asumir la responsabilidad del servicio ofrecido en el establecimiento y definir las
herramientas de gestién necesarias para asegurar que se cumplan los procesos del servicio, los
objetivos de la calidad y ambientes definidos.

- Evidencia de compromiso

La direccion debe:

a) Evidenciar su compromiso para el desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad y

ambiental,

b) Informar a todos los integrantes de la organizacion sobre la importancia de satisfacer las

necesidades del cliente que sean de aplicacion al establecimiento,
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c) Establecer y definir politicas y objetivos, que contemplen aspectos de la calidad y ambientales en

los servicios,

d) Proveer de los recursos necesarios para la aplicacion de las politicas y objetivos propuestos,

e) Realizar revisiones periodicas del sistema de gestidn de la calidad y gestion ambiental,

f) Aprobar la documentacidn antes de su distribucion.

- Responsable del sistema de gestion

La direccion debe designar una persona que asuma la responsabilidad y asegure el cumplimiento del

sistema de gestion de la calidad y gestion ambiental, siendo responsable por:

a) asegurar que el sistema de gestion esté implementado de acuerdo con lo requerido en las normas

aplicables,

b) obtener informacion y comunicar a la direccidn sobre el funcionamiento del sistema de gestion,

incluyendo las necesidades y oportunidades de mejora,

c) facilitar el acceso a la documentacion e informacion disponible derivada del sistema de gestion,
d) apoyar e instruir al personal en la formalizacion de indicadores, procedimientos y registros,

e) establecer reuniones periodicas con el personal que desempefie diferentes funciones para el
tratamiento de temas operativos que afecten al sistema de gestion, la calidad de los servicios
incluyendo, la resolucion de discrepancias en los puntos de contacto entre los distintos turnos y

puestos de trabajo. Las conclusiones de cada reunion deben registrarse.

f) la direccion puede ejercer la funcion de responsable de calidad.
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8.6.3. Control de documentos

La organizacion debe disponer de una lista de control de documentos, relativa al sistema de la

calidad y el ambiente que asegure que:

a) las versiones vigentes de la documentacion estén disponibles;

b) todos los cambios 0 modificaciones de los documentos estén autorizados;

c) los documentos obsoletos estén fuera de circulacion.

8.6.4 Control de registros

La organizacion debe disponer de una lista con los registros de calidad y ambientales que tenga

definidos. Dicha lista debe incluir, para cada registro, informacion sobre:

a) quién lo elabora,

b) quién lo revisa,

c) como y donde se conserva,

d) tiempo de conservacion.

Deben ser de acceso facil y rapido para ser consultados cuando sea necesario. Los registros deben

mantenerse perfectamente legibles.

8.6.5. Planificacion del sistema de gestion

- Politicas y objetivos

1. Generalidades

29



La direccion debe formular la politica de la calidad y ambiental, determinar los objetivos generales

y especificos de cada area que permitan cumplir dicha politica.
La politica de la calidad y del ambiente debe ser adecuada a los objetivos de la organizacion, a las
expectativas y necesidades de sus clientes, evidenciando los esfuerzos por alcanzar los objetivos

definidos como expresidon de compromiso hacia la mejora continua.

Los objetivos fijados deben ser medibles y controlados sistematicamente en los procesos prioritarios

de servicios.

2. Comunicacién de la politica y objetivos

La politica de la calidad y el ambiente y sus objetivos deben ser conocidos por el equipo de

personas que forman parte de la organizacion.

- Planificacion de los recursos

La direccidn debe asegurar que se identifiquen y planifiquen las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de la calidad y el ambiental. Los resultados de la planificacion deben
documentarse.

- Revision del sistema

El sistema de gestion de la calidad y gestion ambiental debe ser controlado, revisado y mejorado,
por la direccion como minimo una vez al afio, para asegurar su correcto funcionamiento y eficacia.
La direccion analizara el funcionamiento del sistema a través de los desvios detectados y las
oportunidades de mejora identificadas, teniendo como fuentes de informacion:

a) resultados de las auditorias internas y externas,

b) resultados de la medicién de la satisfaccion del cliente,
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C) quejas y sugerencias realizadas por los clientes y el personal,

d) resultados de los objetivos de la calidad y ambientales,

e) funcionamiento de los procesos de prestacion del servicio,

f) situacidn de las acciones correctivas y preventivas,

g) plan de formacién del personal,

h) anteriores revisiones del sistema por la direccion,

i) cambios internos o externos que pudieran afectar al sistema de gestion.

El resultado de la revision por parte de la direccion debe registrarse.

8.6.6. Identificacion de los procesos

La organizacion debe identificar los procesos principales y de soporte de la prestacion, y los debe

medir a efectos de conocer su desempefio.

8.7. Recursos

8.7.1. Recursos humanos

- Perfiles y competencias La organizacion debe:

a) establecer los requisitos y competencias necesarios que deben cumplir los puestos de trabajo que

se consideren clave en la prestacion del servicio al cliente y definir las funciones de los mismos,

incluyendo las propias del sistema de gestion;
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b) asegurar la calificacion del personal con base en su nivel de educacion, formacion, experiencia

apropiada y de habilidades demostradas;

c) disponer como minimo de una persona, dentro del personal de contacto con el cliente, que posea

conocimientos de un idioma extranjero, cuando las caracteristicas del establecimiento lo requiera;

8.7.2. Formacion del personal

La organizacion debe:

a) establecer los procedimientos e instrucciones necesarias para lograr métodos de trabajos

uniformes y adecuados,

b) asegurar que el personal posea la formacién continua necesaria para desarrollar correctamente las

actividades propias de su puesto de trabajo,

c) proporcionar la formacién requerida para que el personal mantenga un adecuado nivel de calidad

en la prestacion de los servicios. Dichas acciones formativas deben cubrir las tematicas siguientes:

e Reglas de cortesia y trato con el cliente,

e Proceso de prestacion que le compete y su control,

e Técnicas para el correcto desempefio de sus funciones,

e Idiomas para personal en contacto con el cliente si el establecimiento lo requiere,

e Prevencion de riesgos laborales,

e Higiene y manipulacion de alimentos,

e Concientizacion en gestion de la calidad;
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e Buenas practicas ambientales.

d) elaborar un plan de formacién documentado especificando: temas, fechas previstas, destinatarios

y fecha efectiva de realizacion,

e) documentar el proceso de seleccion de personal,

f) brindar informacion introductoria al nuevo personal, incluidos los eventuales donde se transmita

la cultura y operacion de la empresa. Esta accion debe ser registrada.

- Comunicacion interna

La organizacion debe definir y establecer un sistema de comunicacion interna que asegure la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y ambiental, que debe incluir el resultado del servicio,

el grado de satisfaccion del cliente y los comentarios y sugerencias acerca del servicio.

- Higiene del personal La organizacion debe:

a) brindar al personal del servicio de alimentos formacion y actualizacion permanente sobre
practicas de higiene personal, sobre la manipulacion higiénica de los alimentos, la higiene de la
planta fisica, los equipos y utensilios, de manera tal que sepa adoptar las precauciones necesarias
para evitar la contaminacién de los alimentos. Debe mantener registros de esta capacitacion y

actualizacion,

b) asegurar que el personal cumpla con el lavado sanitario de manos ante cambios de actividad,

luego del uso de sanitarios y al entrar en contacto con elementos contaminantes;
c) tomar las medidas necesarias para controlar el estado de salud del personal. Para ello, el personal

debe realizarse los examenes médicos segin un cronograma establecido por la alta direccion.

Cualquier persona afectada de una enfermedad o con heridas expuestas cuyas caracteristicas puedan
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comprometer la inocuidad de los alimentos, no debe trabajar en zonas de manipulacién de los

mismos,

d) supervisar a las personas en la zona de elaboracion sobre su correcta higiene personal, el uso de
ropa adecuada, calzado cerrado, cabello cubierto totalmente y el uso exclusivo de esta vestimenta
para dicho lugar de trabajo. Si se utilizan guantes y mascarillas descartables, estos se deben renovar
con la frecuencia necesaria, ante un cambio de actividad o cuando haya una posibilidad de
contaminacion.

El personal que esta en contacto con los alimentos, no debe utilizar joyas ni otros adornos
personales. Tampoco debe comer, fumar ni realizar otras précticas antihigiénicas durante los
horarios de trabajo.

8.8. Instalaciones

8.8.1. Generalidades

La organizacion debe:

a) Mantener en perfecto estado de conservacion o restauracion la propiedad y sus instalaciones,

independiente de su categoria, disefio, antigiiedad o estilo arquitectonico,

b) Mantener y respetar las caracteristicas en torno a la temética o ambientacion cuando su oferta asi

lo especifique,

c) Se debe poseer instalaciones adecuadas para personas con discapacidades.

- Entrada La organizacion debe disponer en el establecimiento:

a) condiciones adecuadas de acceso, iluminacion y sefializacion,
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b) reflejar en el exterior del establecimiento la informacion sobre los servicios y oferta brindados,

nombre del establecimiento y horarios de atencion,

C) acceso independiente para proveedores.

Cuando ello no sea posible, el ingreso de mercaderias debe realizarse en horarios diferentes al del

servicio.

- Sal6n comedor

1. Sefializacion interior.- Debe contar con sefializaciones destacadas y ubicadas en lugares visibles,

de orientacion e informacion al cliente.

2.- lluminacion y ventilacion La organizacion debe:

a) disponer de un sistema de iluminacion, ventilacion y extraccion de aire, que permita un ambiente

iluminado, limpio, no contaminado de olores, humos o cualquier otra sustancia;

b) asegurar la climatizacién adecuada;

c) se recomienda limitar a niveles tolerables la contaminacion sonora.

2.- Elementos del servicio La organizacion debe:

a) Mantener en Optimas condiciones de funcionamiento, higiene y presentacion todos los equipos,

areas y sus elementos de ambientacion;

b) Establecer un plan de actualizacion o renovacion de las instalaciones, los equipos, el mobiliario,

la lenceria, accesorios, utensilios y vajilla;

c) Contar con las cantidades necesarias de utensilios, vajilla, cristaleria, cubiertos y manteleria para

cubrir las necesidades de maxima ocupacion y ser permanente la dotacion y reposicion;
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d) Utilizar utensilios, vajilla, cristaleria, cubiertos y manteleria adecuados a las caracteristicas

propias del establecimiento y en perfecto estado de conservacion;

e) se recomienda no utilizar material plastico en la manteleria.

- Servicios sanitarios La organizacion debe:

a) contar con bafos independientes e identificados por sexo, y contar con bafio para discapacitados,

b) realizar la limpieza periddica de los servicios sanitarios, asegurando su higiene y desinfeccién

antes, durante y después de la prestacion del servicio, documentar la frecuencia de la misma,

C) contar con un sistema de ventilacién o renovacion del aire adecuado a las dimensiones del

espacio del sanitario,

d) contar como minimo con: inodoros con tapas, mingitorios, lavamanos, espejos, iluminacion,
jabon, papel higiénico en portarrollos, secador de aire caliente o dispensador de toallas de papel y
cesto.

- Cocina La organizacion debe:

a) contar con todas las condiciones de higiene y seguridad para la elaboracion y preparacién de

alimentos, coherente con el servicio,

b) contar con areas de trabajo identificadas y delimitadas fisica o funcionalmente para la

preparacion o elaboracion de alimentos,

c) tener revestidos los pisos, con materiales resistentes y antideslizantes que permitan su facil

limpieza,

d) dotar de suficiente iluminacion. Las ldmparas y focos deben estar protegidos para prevenir que
los fragmentos, de una posible ruptura, caigan al alimento,
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e) mantener en adecuadas condiciones de funcionamiento los equipos,
f) ajustar la capacidad de fuego (coccion), asi como la capacidad de refrigeracion para dar respuesta
a los maximos niveles de ocupacion y oferta, asi como a la complejidad de las elaboraciones y

preparaciones,

g) contar con el equipamiento y menajes de cocina que respondan a la carta, a las exigencias y

necesidades del servicio,

h) contar con ventilacion natural o artificial, que evite el calor excesivo, la concentracion de gases,

humos, vapores y olores,

1) ubicar las instalaciones y equipos de manera que no interfieran en el flujo de trabajo de la cocina

y que garanticen un servicio eficiente,

J) contar con instrumentos de medicion adecuados para controlar los procesos de elaboracion,

preparacion y conservacion. Estos deben estar verificados y aptos para su uso,

k) poseer areas fisicas o funcionales especificas para residuos, ubicada lejos de las areas de

preparacion, y cestos con bolsas plasticas, tapa y en condiciones adecuadas de limpieza.

- Area de almacenamiento La organizacion debe:

a) contar con sectores independientes, adecuados para el almacenamiento de alimentos perecederos,
alimentos no perecederos y productos o insumos no alimenticios (articulos de limpieza y
desinfeccion). Estos sectores deben estar diferenciados y sefializados;

b) rotar la mercaderia para asegurar la no caducidad de los alimentos;

c) proteger adecuadamente los productos crudos, cocidos o precocidos y dotarlos de una etiqueta
que indique la fecha de elaboracion;
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d) preservar de la luz solar, los productos que se almacenan y que no necesitan refrigeracion,

manteniéndolos en un ambiente seco.

8.9. Gestidn de servicio

8.8.1 Procesos principales del servicio

- Comunicacién y comercializaciéon En la comunicacion y comercializacion:

a) los documentos comerciales relacionados con tarifas, contrato, menu, pedido, documento de
confirmacion, que pueda solicitar el cliente, deben estar formalizados y de facil acceso para su
utilizacion,

b) el material publicitario debe expresar informacion fehaciente de los servicios del establecimiento,
evitando el uso de términos ambiguos que puedan inducir a confusiones o falsas expectativas por
parte de los clientes. La direccion debe definir un procedimiento para la comercializacion de sus
servicios, cuando corresponda.

- Informacién al cliente La organizacién debe:

a) proveer informacion al cliente sobre las condiciones de prestacion del servicio y disposiciones
para su uso en idioma espafiol y en un idioma extranjero, si las caracteristicas del establecimiento
asi lo requieran,

b) informar de practicas de proteccion ambiental adoptadas por la organizacion,

c) informar en forma perceptible las formas de pago aceptadas.

- Planificacion del servicio

1. Oferta gastronémica La direccion debe:
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a) planificar periédicamente la oferta gastrondmica asegurando la inocuidad de los alimentos y la

satisfaccion del cliente,

b) mantener registros sobre el indice de demanda de platos, que permitan la toma de decisiones en
los cambios y modificaciones que pueda sufrir la oferta gastronémica a efectos de tener una clara
orientacion hacia el cliente,

c) registrar los cambios producidos en la planificacion de la oferta.

- Menu La organizacion debe:

a) asegurar que la carta y los elementos exhibidores de oferta se encuentran en perfecto estado de

limpieza, sin ningln tipo de deterioro y en nimero suficiente;

b) asegurar que la carta y los elementos exhibidores de oferta incluyan el precio de la oferta y de los

adicionales; Son ejemplos de exhibidores de la oferta: pizarras y carteleras.

c) estructurar la carta de bebidas, especificando tipo y caracteristicas;

d) asegurar que la carta y el menu se encuentran expresados en idioma espafiol y en un idioma

extranjero si las caracteristicas del establecimiento asi lo requieran;

e) establecer un sistema que asegure que todos los platos o preparaciones culinarias y vinos que se

ofrecen en los diferentes soportes de venta se encuentran disponibles.

En el caso de que alguno de los componentes de la oferta gastronémica no se encuentre disponible,

se debe comunicar al cliente al momento de hacer la entrega de la carta, ofreciéndole alternativas.

- Preparacion del salon La organizacion debe:
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a) preparar todos los elementos necesarios para el correcto funcionamiento del servicio, antes del
comienzo del mismo y de acuerdo con las caracteristicas del establecimiento, considerando: mesas
montadas segun lo definido por la organizacion, cartas de comida y bebida y material de servicio
necesario para la prestacion del mismo,

b) asignar las mesas reservadas,

c) verificar el correcto funcionamiento de la iluminacion y la climatizacion de la sala, segin los

criterios establecidos por la organizacion,

d) mantener una reunion de servicio antes del comienzo del mismo.

En dicha reunién se comunican las consignas de venta y servicio, asi como las novedades que

puedan afectar la prestacion.

8.8.2. Atencidn al cliente

- Generalidades La organizacién debe asegurar que:

a) el personal en contacto con el cliente esté correctamente uniformado y limpio,

b) se define y comunica al personal un procedimiento, en caso de contar con el servicio de guarda

coche,

C) se cuenta con un responsable del servicio, durante el horario de la prestacion.

- Recibimiento La organizacion debe asegurar que se define y comunica al personal un

procedimiento para el recibimiento de los clientes que establecen:

a) normas de cortesia para el recibimiento en la entrada del establecimiento,

b) constatacion de reserva,
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c) comprobacidn de disponibilidad del salon,

d) manejo de tiempos de espera.

Se recomienda especificar criterios y normas, para acompafiar y acomodar a los clientes a la mesa.

- Toma de los pedidos La organizacion debe asegurar que el personal:

a) procede a la toma de los pedidos en tiempos definidos,

b) conoce el contenido de la carta, con las especificaciones de los ingredientes de cada una de las

opciones de la oferta gastronomica,

c) conoce y comunica al cliente los productos que no se encuentran disponibles.

- Servicio a la mesa La organizacion debe asegurar que:

a) los platos son servidos en los tiempos y temperaturas establecidos para la preparacion de cada

uno y los criterios de servicio definidos,

b) informar al cliente cuando el tiempo de espera de los platos requieran de un tiempo de

preparacion mayor que lo habitual.

- Preparacion de los platos La organizacion debe:

a) definir las fichas técnicas o recetas para la elaboracion de los diferentes componentes de la oferta
gastrondmica, incluyendo ingredientes, tiempos de elaboracion, cantidades de las materias primas

utilizadas y presentacién final del plato,

b) comunicar al personal involucrado cuando hubiese cambios totales o parciales en menus o cartas,

asegurando la comprension de las diferentes indicaciones trasmitidas,
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c) establecer criterios para la elaboracion de platos o preparaciones culinarias no contempladas en la
oferta gastronémica, requeridas por los clientes. Por ejemplo, preparaciones de régimen, celiacos,

menu para nifios.

d) asegurar que las preparaciones culinarias se mantengan a la temperatura adecuada hasta su

servicio, tanto si se trata de platos frios como calientes;

e) asegurar que se cumplan con las especificaciones ofertadas a los clientes para la elaboracion y

coccion de los platos.

- Finalizacion del servicio La organizacién debe definir y comunicar al personal el procedimiento

de despedida del cliente y finalizacion del servicio.

8.8.3. Procesos de soporte

- Mantenimiento La organizacion debe disponer de un sistema para gestionar el mantenimiento de

las instalaciones y equipamiento del establecimiento que asegure:

a) el correcto funcionamiento de todos los equipos e instalaciones,

b) la comunicacion eficaz de cualquier persona empleada del establecimiento para el aviso de

servicio de mantenimiento,
c) el control de los equipos e instalaciones de refrigeracion y congelacién al comienzo vy al final de
cada servicio a través del indicador de temperatura, con el objeto de comprobar su correcto

funcionamiento, dejando registro de esta actividad,

d) un plan de mantenimiento preventivo para equipos, instalaciones, mobiliario y elementos

decorativos, identificando las actividades de mantenimiento a realizar y la frecuencia de las mismas,
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e) un plan correctivo que incluya el registro de averias o circunstancias de falta de conservacién que
se produzcan en el establecimiento, con la fecha de ocurrencia y la fecha de su efectiva reparacion o

correccion, y responsable de la reparacion.

NOTA. Se recomienda contar con un plan de contingencia para situaciones criticas que pudieran

ocurrir en el establecimiento.

- Limpieza y desinfeccion La organizacion debe:

a) definir, implementar y controlar el plan de limpieza y desinfeccion;

b) disponer de procedimientos operativos estandarizados de saneamiento para gestionar la limpieza

y desinfeccidn de las instalaciones y equipamiento del establecimiento;

c) definir e implementar un plan de manejo integral de plagas, gestionado por personal idéneo y
habilitado;

d) contar con un espacio independiente y sefializado, de uso exclusivo para el almacenamiento de

productos y equipos de limpieza y desinfeccion, debidamente identificados;

e) definir, implementar y controlar una rutina de limpieza para mobiliario, elementos decorativos y

otros objetos ornamentales del establecimiento;

f) definir e implementar un plan que asegure la limpieza y desinfeccion periddica de los bafios.

g) se recomienda el uso de productos de limpieza y desinfeccion compatible con el ambiente.

h) se recomienda la clasificacién de los desechos de basura.

- Inocuidad alimentaria Se debe cumplir con los requisitos para la aplicacion de las buenas

précticas de manufactura (BPM).
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- Compra La organizacion debe disponer de un sistema para gestionar las compras del

establecimiento que asegure:

a) la identificacion de los proveedores criticos para la prestacion,
b) la informacion actualizada de proveedores,

c) la formalizacion de los documentos correspondientes a las compras, siendo estos considerados

registros,

d) el establecimiento y comunicacién de un procedimiento para la recepcion de mercaderias que

defina los controles a realizarse.

9. PREGUNTAS CIENTIFICAS O HIPOTESIS:

¢Mediante el disefio de un sistema de gestion de calidad orientado a los procesos productivos del
Asadero El Lefiador Dos de la ciudad de Latacunga se logrard mejorar el control interno de los
procesos?

9.1. Variable independiente.

Disefio de un sistema de gestion de calidad

9.2. Variable dependiente.

Mejorar de la productividad y control de los procesos

10. METODOLOGIAS Y DISENO EXPERIMENTAL

10.1. Tipos de investigacion

En la presente investigacion se utilizd los siguientes tipos:
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10.1.1. Investigacién descriptiva

Segun (Fidias G. Arias, 2012), menciona que la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o

comportamiento.

La investigacion descriptiva permitié determinar la situacion actual acerca de los procesos
productivos y el manejo que se lleva en la microempresa Asadero El Lefiador Dos de la ciudad de
Latacunga, por medio de datos adquiridos en campo y antecedentes emitidos por la misma, de tal
forma que permitieron establecer los problemas que atraviesa actualmente la entidad al no contar
con un sistema de gestion de calidad y estar llevada por una administracion empirica, basada en la
prediccion experimental, dando como resultado mayor desperdicio de recursos e insumos. Por tal
razén el presente proyecto plantea a través de la mejora continua, generar soluciones viables para el
control de las actividades que se llevan a cabo en la misma, bajo la directriz de un sistema de

gestion de calidad.

10.1.2. Investigacion bibliografica y documental.

Para (Fidias G. Arias, 2012), establece que la investigacion documental es un proceso basado en la
busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o
electrénicas. Como en toda investigacion, el propdsito de este disefio es el aporte de nuevos

conocimientos.

La investigacion bibliografica y documental permitio en este proyecto, realizar la recopilacion de
informacion relevante sobre el marco tedrico necesario referente sobre los sistemas de gestion de
calidad a través de la busqueda de fuentes primarias como medios informativos ya sean estos libros,
revistas cientificas, publicaciones e internet. Partiendo de la calidad y sus diversos requisitos para el
cumplimento de la satisfaccion del cliente, estdndares minimos, etapas y su evolucion. Ademas de
establecer la normativa vigente tales como la Norma I1SO 9001 y la Norma Técnica NTE INEN

3010, que fueron la base fundamental para la investigacion.
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10.1.3. Investigacidén de campo

Segun (Fidias G. Arias, 2012), define a la investigacion de campo como aquella que consiste en la
recoleccion de todos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables alguna, es decir, el investigador

obtiene la informacion pero no altera las condiciones existentes.

Este tipo de investigacion, permitié en la investigacién levantar informacion directa en las
instalaciones de la microempresa Asadero El Lefiador Dos, sobre todo en la realizacion de procesos

no documentados en la misma, para poder tener una idea clara de la realidad de la misma.

10.2. Métodos de investigacion

10.2.1. Método inductivo deductivo

De acuerdo con (Jimenez, 2017), dice que el método inductivo-deductivo estd conformado por dos
procedimientos inversos: induccién y deduccién. La induccion es una forma de razonamiento en la
que se pasa del conocimiento de casos particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo
que hay de comun en los fendmenos individuales. Su base es la repeticion de hechos y fendmenos
de la realidad, encontrando los rasgos comunes en un grupo definido, para llegar a conclusiones de

los aspectos que lo caracterizan. Las generalizaciones a que se arriban tienen una base empirica.

El presente método se lo aplicO para determinar las adaptaciones y bases teodricas necesarias
existentes dentro de las directrices de la normativa 1ISO 9001 y NTE INEN 3010, partiendo de casos
particulares a conocimientos generales y viceversa, segin los requerimientos de los datos
recopilados en la microempresa Asadero El Lefiador Dos, y el establecimiento de los procesos y

etapas del sistema de gestion de calidad.
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10.3. Técnicas de investigacion

10.3.1. Observacion

Desde el punto de vista de (Ander-Egg, 2003) la observacion presenta dos acepciones; la primera se
relaciona con la técnica de investigacion, la cual participa en los procedimientos para la obtencién
de informacion del objeto de estudio derivado de las ciencias humanas, empleando los sentidos con

determinada Idgica relacional de los hechos.

La técnica de la observacion permitid identificar de primera mano, la realidad y problematicas
existentes en la microempresa, ayudados por la investigacion de campo. De esta forma se logré
definir diagramas de flujo, establecimiento de procesos y procedimientos en la realizacion del

presente proyecto.

10.3.2. Check list

Segun la (Norma ISO 9001, 2015), esta técnica consiste en un formato (analogico o digital) para
realizar acciones repetitivas que hay que verificar. Con la ayuda de esta lista vamos a comprobar de
una forma ordenada y sistematica el cumplimiento de los requisitos que contiene la lista. Esta
técnica de recogida de datos se prepara para que su uso sea facil e interfiera lo menos posible con la

actividad de quien realiza el registro de informacion.
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11. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ORIENTADO A LOS PROCESOS
PRODUCTIVOS DEL ASADERO EL LENADOR DOS DE LA CIUDAD DE LATACUNGA

11.1. Contextualizacion de la organizacion

11.1.1. Compresion de la organizacién y su contexto

Infraestructura. Actualmente la microempresa cuenta con una ubicacién privilegiada y estratégica
en la ciudad de Latacunga, en la Avenida Amazonas y Guayaquil, en el la zona centro sur, siendo
esta avenida principal arteria de transito de la ciudad, contando con espacios de parqueo y rodeado
de importantes negocios, instituciones publicas y oficinas, entre otros. Existe también un logotipo
establecido como marca registrada y patentada para su identificacién con la trayectoria de mas de
veinticinco afios de trayectoria en el mercado local. Se maneja también un horario de atencion al

cliente de 09:00 am hasta las 20:00pm de martes a domingo.

Figura N. 4 Logo tipo de la microempresa
? ASADERGO

Fuente: Asadero El Lefiador

El Gerente propietario. Pese a no contar con estudios superiores, se ha capacitado en varios
aspectos referentes a la gastronomia y administracion de empresas, obteniendo la acreditacion de
artesano calificado en la Junta Provincial Del Artesano de Cotopaxi, ademas de contar con una

experiencia de veinticinco afos al frente del negocio.

La forma de abastecimiento de materia prima e insumos son planificados de forma empirica,
tomando como base el criterio y experiencia, ocasionando que exista en algunos casos mayor
desperdicio de productos tales como vegetales, verduras y frutas, asi como también la adquisicion
de lotes de pedidos no dptimos del producto estrella como lo es el caso del pollo a los diferentes

proveedores con los que trabaja el negocio.
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Colaboradores/empleados. El personal no cuenta con un cronograma de capacitacion formal anual

de acuerdo a sus funciones, realizdndolas de manera empirica y poco eficiente sus actividades,

ademas de no contar con una guia de procedimientos claros de su puesto de trabajo.

FODA de la organizacion. A continuacién se presenta la matriz de Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas (FODA) de la microempresa mostrado en el Tabla N. 2.

Tabla N. 2 Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

- La microempresa tiene un posicionamiento en
el mercado alimentario local de la ciudad de
Latacunga de mas de 25 afos.

- Presenta una imagen sélida y confiable hacia
sus clientes internos y externos.

- Genera estabilidad laboral para sus clientes
internos.

- Excelente posicionamiento en la zona centro
de la Ciudad.

- Cuenta con instalaciones propias.

- Amplia gama de proveedores

- Carencia de procesos estandarizados.

- Se lleva a cabo una administracion empirica.

- Deficiente planificacién de un programa de
capacitacién continua para sus colaboradores.

- Las funciones del personal no se encuentran
definidas por puestos de trabajo.

- Escaso espacio para la recepcion de productos
e insumos de proveedores.

- Alianzas estratégicas y convenios externos
para publicidad y marketing.

- Disponibilidad para la aplicacion de asesorias
externas.

- Expansion del negocio hacia otras ciudades.

- Predisposicion y compromiso de Gerencia para
llevar a cabo el mejoramiento del negocio bajo
un sistema de gestion de calidad.

- Ampliacién de productos bajo estdndares de
calidad en su mend.

-Aumento de competencia por aparicion de
negocios de similar produccion mercado.

- Competencia desleal

-Ubicacidn en posible zona de riesgo en caso de
desastres naturales.

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador
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11.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Dando cumplimiento a la norma 9001, 2015 se determin6 las partes interesadas para la
microempresa, “Asadero el Lefiador Dos” de la ciudad de Latacunga, las mismas que intervienen de

forma directa en la permanencia del negocio presentada en la Tabla N. 3 a continuacién:

Tabla N. 3 Necesidades y expectativas de las partes involucradas de la microempresa

Partes Necesidades y expectativas Medios de verificaciéon
Interesadas
- Satisfaccion del cliente - Balance de ventas
Gerente - Colaboradores motivados. - Reporte de caja
Propietario -Adecuada rentabilidad y permanencia en el
mercado.

Colaboradores | - Pago de remuneracion puntual y adecuada e | - Roles de pago

incentivos laborales. - Cronogramas y hojas de
- Capacitacion y crecimiento profesional asistencia de capacitacion
- Estabilidad laboral laboral

- Contratos de trabajo

Proveedores - Relaciones comerciales estables - Ordenes de compras
- Ordenes de pedidos frecuentes - Facturas

- Pagos puntuales

Entes - Cumplimiento de requisitos Legales y - Permisos de
Reguladores del | Normas funcionamiento
mercado local | - Pago de impuestos - Comprobantes de pagos
Clientes - Orden y limpieza en instalaciones - Formatos de aseo y
- Calidad en el atencidn y servicio al cliente desinfeccion de instalaciones
- Calidad, sabor y buena presentacion de los - Buzdn de quejas y
productos ofertados. sugerencias

- Hoja de procedimientos de

calidad

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefador
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11.1.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

El presente sistema de gestion de calidad englobara todas las actividades que se desarrollaran en la
microempresa Asadero El Lefiador Dos de la ciudad de Latacunga, partiendo de los procesos que se
llevan a cabo en la organizacién, asi como de los productos y servicios que se ofertan en el mismo,
garantizando que sus instalaciones se encuentren siempre con orden, limpieza y excelente estado
fisico, de tal forma que se cumpla con un servicio adecuado al cliente, satisfaciendo sus necesidades
mediante la adquisicion de materias primas e insumos que garanticen estandares de calidad que se
vinculan a la preparacion y expendio de productos que se realizan en el establecimiento. Tomando

como referencia el adecuado manejo de recursos, eficiencia, eficacia y calidad.

11.1.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

11.1.4.1. Levantamiento de procesos de la microempresa Asadero El Lefiador Dos
En la presente seccion, se realizo el levantamiento del organigrama estructural y funcional del

negocio, basado en la investigacion de campo y observacién directa empleada en las instalaciones

de la misma, ademas de la informacidn recolectada en la entrevista al sr. Gerente Propietario.
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Partiendo de lo antes mencionado, se construyd el organigrama estructural, mismo que se muestra en la figura N. 5. a continuacién.

Figura N. 5 Diagrama estructural del Asadero El Lefiador Dos

LENA
i

ASADERO

Proceso de apoyo

Administracién

Contabilidad

|
Mantenimiento

Bodega Cocina Ventas Entrega a
domicilio

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador
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Una vez levantado el organigrama estructural de la microempresa, se establecio el organigrama funcional de la misma, que se muestra en la
siguiente Figura N.6
Figura N. 6 Organigrama funcional del Asadero El lefiador

1 LENAD
‘zmmmuzgk

ASADERO

Encargiado de

S Contador Administrador
mantenimiento

Bodeguero Jefe de cocina Auxiliar Operativo Despachador
(Mesero)

Encargado de
entregas a
domicilio

Elaborado por: Santiago Nufez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador
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11.1.4.2. Diagrama de procesos

A continuacidn se detalla el mapa de proceso de la microempresa Asadero El Lefiador Dos de la ciudad de Latacunga, estructurado mediante el modelo
del organigrama estructural y funcional que permita cumplir de forma estratégica las necesidades de sus clientes externos, en el &mbito de sus

requemarnos alimenticios.

Figura N. 7 Diagrama de procesos identificados de la microempresa
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Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador
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11.1.4.3. Establecimiento de puestos de trabajo

Tabla N. 4 Cargo Gerente Propietario

Datos generales del cargo

Fecha de elaboracion:

15/02/2021

Nombre del cargo en némina :

Gerente general

Nombre sugerido

Gerente Propietario

Area : Gerencia
Cargo/s del jefe inmediato a )
_ No aplica
quien reporta:
NUmero de personas en el
Uno

cargo

Supervisa directamente a:

- Administrador
- Contador

- Encargado de mantenimiento

Supervisa indirectamente a:

- Encargado de bodega
- Despachador

- Jefe de Cocina

- Auxiliar operativo

- Motorizado

Decisiones sin consulta de

jefe inmediato:

- Asignacion de presupuestos
- Revision de balances

- Planificacion de pagos del personal y proveedores

Perfil profesional

Grado académico

formacion: basica en adelante

No Aplica

Conocimientos especificos

- Administracion bésica
- Control de calidad

- Manejo de logistica y transporte

Competencias

- Alto nivel de liderazgo
- Orientacion a cumplimientos de objetivos

- Capacidad de planificacion y organizacion
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- Trabajo autonomo
- Trabajo en equipo
- Asertividad y firmeza

- Capacidad para resolucion de problemas

Experiencia minima requerida | 1 afio de experiencia 0 mas en cargos similares.

Descripcion general

Funciones

1. Representante legal de la empresa

2. Asignacion de presupuestos.

3. Contratacion y gerencia de personal.

4. Pago de remuneraciones de personal de nomina

5. Pago de proveedores.

6. Planificacion y adquisicion de materiales e insumos.

Elaborado por: Santiago Nifiez A.
Fuente: Asadero EL Lefador

Tabla N. 5 Cargo Administrador

Datos generales del cargo

Fecha de elaboracion: 15/02/2021

Nombre del cargo en némina : | Administrador

Nombre sugerido Administrador

Area: Area administrativa

Cargol/s del jefe inmediato a o
) Gerente Propietario
quien reporta:

NUmero de personas en el

Dos
cargo

- Encargado de bodega
Supervisa directamente a: - Despachador

- Jefe de Cocina

L - Auxiliar operativo
Supervisa indirectamente a: )
- Motorizado

Decisiones sin consulta de - Pago de servicios bésicos
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Jefe inmediato:

- Pago y obtencion de permisos de funcionamiento

Perfil profesional

Grado académico
Formacion: bachiller en

adelante

- Bachiller Técnico en contabilidad

Conocimientos especificos

- Contabilidad
- Manejo de personal

- Informatica basica

Competencias

- Alto nivel de liderazgo

- Orientacion a cumplimientos de objetivos
- Capacidad de planificacion y organizacion
- Trabajo autonomo

- Trabajo en equipo

Experiencia minima requerida

1 afio de experiencia 0 mas en cargos similares.

Descripcion general

FUNCIONES

1. Planificacion del menu por semana

2. Asignacion de personal

3. Cobro de caja chica

4. Pago de proveedores.

5. Control de calidad

6. Representante alterno de la empresa

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador

Tabla N. 6 Cargo contador

Datos generales del cargo

Fecha de elaboracion: 15/02/2021
Nombre del cargo en némina : Contador
Nombre sugerido Contador

Area :

Procesos de apoyo externo

Cargol/s del jefe inmediato a

quien reporta:

Gerente Propietario
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NuUmero de personas en el cargo | Uno

Supervisa directamente a: - Ninguno

Supervisa indirectamente a: - Administrador

Decisiones sin consulta de - Revision de indicadores contables
Jefe inmediato: - Seguimiento de tributacién

Perfil profesional

Grado académico o .
L ] - Contador Publico Autorizado
Formacion: técnico/tercer nivel

- Contabilidad
Conocimientos especificos - Tributacion

- Informaética

- Orientacion a cumplimientos de objetivos
] - Capacidad de planificacion y organizacion
Competencias ) ;
- Trabajo auténomo

- Trabajo en equipo

Experiencia minima requerida 1 afio de experiencia 0 mas en cargos similares.

Descripcion general

FUNCIONES

1. Generacion de balances de egresos e ingresos

2. Tributacion al servicio de rentas internas

3. Registro de facturas

4. Notificacion de ingreso y salida de empleados al IESS

5. Manejo del sistema del Ministerio del Trabajo

6. Presentar periodicamente estados financieros al propietario para que conozca la situacion de los

estados financieros.

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador

Tabla N. 7 Cargo encargado de mantenimiento

Datos generales del cargo

Fecha de elaboracion: 15/02/2021

Nombre del cargo en némina : Encargado de Mantenimiento
Nombre sugerido Jefe de Mantenimiento

Area : Procesos de apoyo externo
Cargo/s del jefe inmediato a Gerente Propietario
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guien reporta:

Numero de personas en el cargo | Uno

Supervisa directamente a: - Ninguno

Supervisa indirectamente a: - Ninguno

Decisiones sin consulta de - B
) ) - Revision de dafios y fallos estructurales
Jefe inmediato:

Perfil profesional

Grado académico o L o )
. ) - Eléctrico/Metalmecénico/Mantenimiento/ varios
Formacién: técnico/tercer nivel

- Electricidad
Conocimientos especificos - Plomeria

- Albadileria

- Orientacion a cumplimientos de objetivos
- Capacidad de planificacion y organizacion
Competencias - Trabajo autbnomo
- Trabajo en equipo

- Resolucién de problemas

Experiencia minima requerida 1 afo de experiencia 0 mas en cargos similares.

Descripcion general

FUNCIONES

1. Revision de maqguinas y equipos

2. Mantenimientos preventivos, predictivos y correctivos en instalaciones y equipos

3. Reporte de dafios y fallos

4. Cotizacion de arreglos

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador

Tabla N. 8 Cargo encargado de bodega

Datos generales del cargo

Fecha de elaboracion: 15/02/2021

Nombre del cargo en némina : Encargado de bodega
Nombre sugerido Bodeguero

Area : Area operativa

Cargol/s del jefe inmediato a o
Administrador

quien reporta:
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Numero de personas en el cargo | Dos

Supervisa directamente a: - Ninguno

Supervisa indirectamente a: - Ninguno

Decisiones sin consulta de o ] . .
) ) - Verificacion del inventario de insumos
Jefe inmediato:

Perfil profesional

Grado académico ]
» o - No aplica
Formacion: basica n adelante

o . - Rotacion de productos
Conocimientos especificos )
- Inventarios

- Orientacion a cumplimientos de objetivos
- Capacidad de planificacion y organizacion
Competencias - Trabajo autbnomo
- Trabajo en equipo

- Resolucién de problemas

Experiencia minima requerida 1 afio de experiencia 0 mas en cargos similares.

Descripcion general

FUNCIONES

1. Ingreso y egreso de insumos en Bodega

2. Manejo del inventario

3. Proveer de insumos requeridos para preparacion del menu del dia

4. Notificar novedades de bodega

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador

Tabla N. 9 Cargo Jefe de Cocina

Datos generales del cargo

Fecha de elaboracion: 15/02/2021
Nombre del cargo en némina : Jefe/a de Cocina
Nombre sugerido Jefe/a de Cocina
Area : Area operativa

Cargol/s del jefe inmediato a o
] - Administrador
quien reporta:

Numero de personas en el cargo | Dos

Supervisa directamente a: - Encargado de bodega
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- Auxiliar operativo

Supervisa indirectamente a: - Ninguno

Decisiones sin consulta de o ) ) ) » )
) ] - Solicita cantidad de insumos autorizados para preparacion del mend
Jefe inmediato:

Perfil profesional

Grado académico ] )
., , . - Alimentos, Cocina
Formacion: basica n adelante

- Manipulacion y preparacion de alimentos
- Servicio al cliente
- BPMs

- Inventarios

Conocimientos especificos

- Orientacion a cumplimientos de objetivos
- Capacidad de planificacidn y organizacion
Competencias - Trabajo autbnomo
- Trabajo en equipo

- Resolucion de problemas

Experiencia minima requerida 1 afio de experiencia 0 mas en cargos similares.

Descripcion general

Funciones

1. Revisa insumos para preparacion del mena del dia

2. Organiza y planifica los recursos y personal de cocina

3. Arma los pedidos de los clientes

4. Revisa el lavado y estado de maquinas, cocinas, vajillas y cristaleria

Elaborado por: Santiago Nifiez A.
Fuente: Asadero EL Lefador

Tabla N. 10 Cargo Despachador

Datos generales del cargo

Fecha de elaboracion: 15/02/2021
Nombre del cargo en némina : Despachador
Nombre sugerido Despachador
Area : Servicio al cliente

Cargo/s del jefe inmediato a o
) - Administrador
quien reporta:

NuUmero de personas en el cargo | Dos
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Supervisa directamente a: - Jefe de cocina y personal de cocina

Supervisa indirectamente a: - Ninguno
Decisiones sin consulta de - Devuelve a cocina platos que no cumplan con la presentacion
Jefe inmediato: adecuada y calidad

Perfil profesional

Grado académico )
» o - Bachiller
Formacion: basica n adelante

- Manipulacion de alimentos
Conocimientos especificos - Atencion al cliente
- BPMs

- Orientacion a cumplimientos de objetivos
- Capacidad de planificacién y organizacion
Competencias - Trabajo autbnomo
- Trabajo en equipo

- Resolucién de problemas

Experiencia minima requerida 1 afio de experiencia 0 mas en cargos similares.

Descripcién general

Funciones

1. Revisa y solicita pedidos de clientes a jefe de cocina

2. Organiza charoles con pedidos de clientes para entregarselo al mesero

3. Encargado de supervisar la limpieza de platos, vasos y cubiertos

4. Empaca y despacha pedidos para llevar

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador

Tabla N. 11 Cargo Mesero

Datos generales del cargo

Fecha de elaboracion: 15/02/2021
Nombre del cargo en némina : Auxiliar operativo
Nombre sugerido Mesero

Area : Servicio al cliente

Cargo/s del jefe inmediato a o
) - Administrador
quien reporta:

Numero de personas en el cargo | Siete

Supervisa directamente a: - Ninguno
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Supervisa indirectamente a: - Ninguno

Decisiones sin consulta de B ) ) .
) ) - Recolecta vajilla de meses que se terminaron su alimentacion.
Jefe inmediato:

Perfil profesional

Grado académico ]
L - Bachiller
Formacion: basica n adelante

- Manipulacion de alimentos
Conocimientos especificos - Atencidn al cliente
- BPMs

- Orientacion a cumplimientos de objetivos
- Capacidad de planificacién y organizacion
Competencias - Trabajo autbnomo
- Trabajo en equipo

- Resolucién de problemas

Experiencia minima requerida 1 afio de experiencia 0 mas en cargos similares.

Descripcién general

Funciones

1. Entrega en mesa pedidos de clientes

2. Apoya con el aseo y desinfeccion de mesas, pisos y bafios

3. Da apoyo en areas que se requiera

4. Empaca y despacha pedidos para llevar

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefador

Tabla N. 12 Cargo Encargado de entregas a domicilio

Datos generales del cargo

Fecha de elaboracion: 15/02/2021

Nombre del cargo en némina : Encargado de entregas a domicilio
Nombre sugerido Encargado de entregas a domicilio
Area : Servicio al cliente

Cargol/s del jefe inmediato a o
- Administrador

quien reporta:

Numero de personas en el cargo | uno

Supervisa directamente a: - Ninguno
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Supervisa indirectamente a: - Ninguno

Decisiones sin consulta de . ) o
) ) - Define rutas de entrega de pedidos a domicilio
Jefe inmediato:

Perfil profesional

Grado académico ]
L - Bachiller
Formacion: basica n adelante

- Manipulacion de alimentos
- Atencion al cliente
- BPMs

- Licencia de conducir

Conocimientos especificos

- Orientacion a cumplimientos de objetivos
- Capacidad de planificacién y organizacion
Competencias - Trabajo autbnomo
- Trabajo en equipo

- Resolucién de problemas

Experiencia minima requerida 1 afio de experiencia 0 mas en cargos similares.

Descripcion general

Funciones

1. Entrega en pedidos de clientes a domicilio

2. Cobra el valor de los pedidos de clientes y entrega en caja al administrador

3. Da soporte en las demés éareas

4. Ayuda con encomiendas de insumos o productos requeridos en el negocio.

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefador

11.1.4.4. Flujogramas de procesos

En la presente seccidn se establecen los flujogramas de procesos a seguir, que permiten establecer

responsabilidades y actividades dentro de la organizacion:
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aspirantes.

Figura N. 8 Flujograma de recursos humanos

Contratacion y

Contratacion

Si—»

Comprueba

necesidad de
nueva vacante

No

Fin

datos de recursos
humanos

verificacion de
EecurSOS Si— del personal
umanos
l No l
Verifica
nomina dle Seleccion de Notifica al
persona candidatos contador
Revision de
carpetas y base de .
Fin

Proceso: Gerencia

Subproceso: Recursos humanos
Actividad: Contratacion de personal

Responsable: Gerente propietario

Elaborado por: Santiago Nifez A.
Fuente: Asadero EL Lefador

de salida en el ministerio de relaciones laborales e IESS.

4. Organiza y contacta a los candidatos seleccionados

5. Realiza la evaluacion y calificacion de candidatos
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Procedimiento para contraccion de personal (véase Figura. N.8)

1. Verificar la ndbmina del personal actual y personal saliente de la microempresa.
2. Comprueba si existe disponibilidad de vacantes nuevas, si no hay la necesidad finaliza el proceso.

2.1. Comunica al contador en el caso de desvinculacion de personal para la respectiva notificacion

3. Si existe la necesidad de contratacion de personal, revisa base de datos y carpetas de candidatos y




5.1. Si se aprueba la seleccion del candidato procede a la contratacion del nuevo personal y
comunica al contador para los trdmites pertinentes.

5.2. Si no se aprueba ningun candidato, se publica la vacante en cartelera de las instalaciones y

redes sociales o diarios locales, y se repite proceso de seleccion con nuevos candidatos.

Figura N. 9 Adquisicién de materias primas e insumos

/ Adquisicidn de \\
| | materia prima | |

o insumos |

——

¢ Remite factura
Verifica stock cancelada al contador
de inventario
de insumos y
materiales

\ 4
Realiza pago y
- Contacta recepta facturas
proveedor de proveedores
A
No
Cotiza precioy Notifica al

cantidad de
materia o insumo

bodeguero de
horay dia de la
llegada de pedido

lA

Si Establece fechas
* l—} de pago con el
proveedor
Solicita lote
econdémico de
pedido

Proceso: Gerencia

Subproceso: Compra de insumos

Actividad: Adquisicion de materias primas e insumos
Responsable: Gerente propietario

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefador

Procedimiento para adquisicion de materias primas e insumos (véase Figura. N.9)

1. Verificar stock de inventario de bodega para identificar materia prima o insumos por adquirir.

2. Contacta proveedores que surtan la capacidad y cantidad requerida de materias primas o insumos.
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3. Realiza cotizacién de productos de materia prima o insumos requeridos, segun precio y tiempo de
financiamiento

3.1. Si no se llega a un acuerdo de precio y cantidad con el proveedor se contactara con un
proveedor alterno que satisfaga el precio y cantidad requerida.

4. Consigna cantidad de materia prima o insumo requerido a través de orden de compra.

5. Acuerda fecha y cantidad total para efectuar pago.

6. Notifica al encargado de bodega para establecer fecha y cantidad de lote econdmico de pedido
por recibir.

7. Segun fecha de pago, realiza la cancelacion econémica del proveedor y recibe factura de compra.

8. Remite factura cancelada del proveedor al contador.

Figura N. 10 Pago de remuneraciones para empleados

[ Pago de \
remuneracion a
‘\ colaboradores J

e )

\\\ Fin )
\ 4
Revision de
registros de Entrega del rol de
> asistencia de pago firmado por el
némina del colaborador al
personal contador

Inconsistencias

Pago de
remuneracion
en efectivo al

colaborador

A

Determinacién de
dias laborados y
conciliacién de

remuneracion

Generacién de rol

de pago
v//r B
Notificacién de Proceso: Gerencia
valores de pago del Subproceso: Pagos
personal al contador o i
Actividad: Pago de remuneracion de

colaboradores
Responsable: Gerente propietario

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefador
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Procedimiento para pago de remuneraciones de los empleados (véase Figura. N.10)

1. Revisa registros de asistencia proporcionado por el administrador

2. Determina dias laborados, horas, entre otros para establecer la remuneracion mensual del
colaborador

2.1 Si se encuentran inconsistencias, revisa con el administrador los registros de asistencia

3. Notifica valores de pagos de los colaborados al contador para la elaboracion de roles de pago
4. Realiza el pago y hace firmar al rol de pago al colaborador

5. Entrega rol de pago firmado por el colaborador al contador

Procedimiento del Administrador/cajero

1. Administra y controla el dinero que entra y sale de caja

2. Realiza corte de caja

3. brindar atencion telefénica a clientes para entregas a domicilio y solicitantes de informacién de
pedidos.

4. Proporciona informe de los movimientos de caja al gerente

5. Proporciona el pedido del cliente al personal de despacho

6. Recibir el pago de las facturas de contado del cliente

7. Llevar el registro de las facturas emitidas

8. Entrega comprobantes de facturas emitidas al contador

9. Recepta del encargado de bodega, facturas por pagar

10. Coteja el inventario de materia prima e insumos con facturas de proveedores

11. Supervisa y decide la preparacion del menu con el jefe de cocina

Procedimiento del jefe de cocina

1. Establece cantidades y pesos de productos, materias primas e insumos para preparacion del mend
2. Recepta ordenes de pedido realizada por el despachador

3. Sirve la orden de pedido del cliente

4. Verifica el estado de los alimentos preparados (que todo se encuentre caliente o fresco)

5. Mantiene el orden y limpieza en la cocina
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Procedimiento del despachador

1. Recibe orden de pedido del cliente

2. Solicita al jefe de cocina se sirva la orden del cliente

3. Recibe la orden de pedido del cliente colocada por el jefe de cocina
4. Verifica que todo esté completo y lo entrega al mesero

5. Empaca y sirve pedidos para llevar

Procedimiento del mesero/auxiliar operativo

1. Recibe la orden de pedido del cliente por parte del despachador
2. Lleva la orden hasta la mesa del cliente

3. Sirve el pedido en mesa

4. Retira el nimero de pedido entregado al cliente

5. Retira la vajilla después de que el cliente termine sus alimentos

6. verifica la limpieza de mesa, bafios e instalaciones del negocio

Procedimiento del encargado de bodega

1. Recibe 6rdenes de compra de materias primas e insumos solicitadas por el gerente

2. Recibe las cantidades y pesos de insumos y materias primas de los proveedores solicitadas por el
gerente en los fechas establecidas.

3. Recepta factura por pagar

4. Llena el registro de proveedores

5. ingresa la mercaderia solicitada a bodega

6. realiza proceso de fechado y almacenamiento

7. Comunica y entrega los registros de las 6rdenes de compra al administrador

8. Surte cantidades y pesos de materias primas e insumos segun lo planificado por el jefe de cocina
para elaboracion del mend.

9. Mantiene el area de bodega en orden y limpieza
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Procedimiento del encargado de entregas de servicio a domicilio

1. Recibe orden de pedido a domicilio por parte del cajero, incluyendo contactos e informacion de
direccion.

2. Recepta pedido entregado por el despachador

3. Contacta al cliente y llega a un consenso de tiempos de llegada

4. Entrega orden de pedido al cliente y realiza el cobro en efectivo

5. Entrega valor cobrado al cliente al cajero correspondiente a la orden de pedido

11.2. Liderazgo

11.2.1. Liderazgo y compromiso

La microempresa Asadero El Lefiador, en pos de demostrar el compromiso y liderazgo de la Gerencia
establece los siguientes parametros de cumplimientos para con el Sistema de Gestion de la Calidad. Los
mismos que serdn implantados y expuestos en las instalaciones de la misma, para el conocimiento y

visualizacion de sus clientes internos y externos.

Mision

El Asadero El Lefiador Dos esta comprometido con la tradicion e innovacion gastronémica local,
cumpliendo con necesidades y requerimientos alimenticios de nuestros apreciados clientes,
garantizando siempre que los productos que se preparan en sus instalaciones son frescos y de

calidad, de manera que precautelen la salud e integridad alimenticia.

Vision

El Asadero El Lefiador, busca ser el mejor asadero restaurante de la ciudad de Latacunga y la zona
centro del pais, manteniendo el posicionamiento logrado en su trayectoria de mas de veinticinco

afios en el mercado latacunguefio, reconocido por su calidad, variedad, valores empresariales y

excelente atencion que ofrecen a nuestra distinguida clientela.
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Valores empresariales

Integridad: Ser auténticos y originales dentro del mercado local, manteniendo siempre el eslogan

de nuestra marca “Asadero El Lefiador, el placer del sabor”

Calidad: Mantener y mejorar siempre los estandares de calidad de nuestros procesos y productos en
la adquisicion de materias primas, insumos y preparacion de platos para el expendio a nuestros

distinguidos clientes.

Responsabilidad Social: Siempre velar por la salud alimentaria de nuestros clientes y el bienestar

de nuestros colaboradores y el cuidado y proteccion del medio ambiente de nuestro entorno local.

Liderazgo: Ser siempre competitivos e innovadores en los procesos y productos acorde a las

necesidades del mercado local y exigencias de nuestra distinguida clientela.

11.2.1.1 Enfoque al cliente

Para demostrar que la microempresa Asadero El Lefador Dos, garantiza el cumplimiento de las
necesidades y requerimientos de nuestros clientes, se establecerd un buzén de quejas y sugerencias
en las instalaciones de la misma. Siendo el Gerente propietario y administradores quienes revisen de

forma periodica lo mencionado por su clientela. VVéase anexo

Ademas de extender un horario especifico de dia y hora para atencidn personalizada del gerente a

clientes.
Tabla N. 13 Horario de atencién personalizada de gerencia para clientes
LENAD, :
* %g/%m,(@g‘g’a/m@@ Porque para nosotros es importante escucharte
_ . Dia Horario
Horarios de atencion _

Miércoles De 10:00 am —11:30 am

Responsable: Gerente propietario Sr. Marcelo Albarez Ch.

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefador
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11.2.2. Politica

11.2.2.1. Establecimiento de la politica de calidad y su comunicacion

Mediante el siguiente apartado el Asadero El Lefiador Dos, se compromete a implantar, mantener y

mejorar la siguiente politica de calidad para el presente sistema de gestion:

Tabla N. 14 Politica de calidad y objetivos

*ﬁﬁﬁf}fﬁ@@ POLITICA DE CALIDAD

ASADERO

El Asadero El Lefiador Dos, negocio orientado a la preparacion de alimentos procesados se
encuentra comprometida con la tradicién e innovacion gastronémica local. Se enfoca en el
cumpliendo de las necesidades y requerimientos alimenticios de su apreciada clientela, a través del
empleamiento de productos, insumos, infraestructura y procesos de calidad, que permitan
garantizar siempre que los productos que se preparan y expenden a sus clientes sean frescos y
excelentes, priorizando la atencion y servicio al cliente, precautelando la salud e integridad
alimenticia de los mismos mediante el cumplimiento de normas de higiene, salud seguridad e

inocuidad alimentaria establecidas dentro de sus sistema de gestién de calidad.

OBJETIVOS DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

« Garantizar que los productos y servicios de la empresa cumplen con los requisitos exigidos por

los entes regulares del sector alimenticio en nuestro pais y los clientes.
« Fomentar el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, estableciendo nuevas
estrategias innovadoras que ayuden al cumplimiento de objetivos en la satisfaccion total de su

clientela.

« Optimizar el funcionamiento de los procesos promoviendo la eficacia, eficiencia y calidad de la

microempresa Yy los productos que se expenden en la misma.

« Cumplir con la normativa legal vigente de nuestro pais.

Nota: Las presente politica de calidad y sus objetivos, deberan ser implantados, revisados, y

actualizados periodicamente. Ademas de colocados en un lugar visible dentro de las instalaciones
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del negocio, para su libre visualizacion y conocimiento tanto de sus clientes internos asi como de

sus clientes externos.

Responsables:

Sr. Marcelo Albarez

Gerente Propietario

Sra. Mirian Alban Ultima fecha de revision y
Administradora actualizacion.
10-03-2021

11.3. Planificacién

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador

11.3.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Los principales riesgos encontrados para el negocio son:

Tabla N. 15 Riesgos

LENA
ﬁﬂ{? acer del J’on@@

ASADERO

RIESGOS

CAUSAS

OPORTUNIDADES

- Perdida de clientes

- Mala atencién en el servicio al cliente

- Deficiente capacitacion del personal

- Capacitacion del personal

- Perdida de la calidad, el sabor
y presentacion de productos
preparados que se expenden a

los clientes

- Mal almacenamiento de productos e
insumos en bodega.

- Deficiente capacitacion del personal

- Generacion de registros
de almacenamiento.

- Capacitacion del personal

- Pérdida de rentabilidad

- Gran cantidad de desperdicio

- Materias primas e  insumos
comprados en exceso.
- Deficiente control de inventarios de
insumos y productos.

- Disminucidn en la cantidad de ventas

- Generacion de registros
de almacenamiento.
- Generacion de registros

de proveedores

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefador
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11.3.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

- Desarrollar registros para el cumplimento de funciones y procesos del personal.

- Asignar al personal las responsabilidades para revisién documental del sistema de gestion.

- Capacitar al personal para mejorar su crecimiento profesional y desempefio de funciones.

11.3.3. Planificacion de cambios

En colaboracion con el gerente propietario de la microempresa se planific un sistema de capacitaciones
permanentes para el personal, con la finalidad de promover siempre la mejora continua y el crecimiento

profesional del personal.

El plan de capacitacion estd dirigido al personal interno y al gerente propietario que laboran en el
restaurante.

Los cursos de capacitacion se realizaran en el segundo piso de la microempresa Asadero El Lefiador
Dos, puesto que se cuenta con la suficiente infraestructura e instalaciones adecuadas, wi-fi, agua potable
y aire acondicionado, permitiendo el correcto desenvolvimiento de los capacitadores asignados segin

los temas de capacitacion requeridos.

Tabla N. 16 Temario de capacitacion anual Asadero El Lefiador

EE Blacer del Snlioy

ASADERO

o Promedio de horas de Tipo de Fechas
Temas de capacitacion L L
capacitacion capacitacion
Normativa ISO 9001 — 2015 Sistema o
_, ] 10 horas Seminario -

de Gestion de Calidad
Normativa NTE INEN 3010 8 Horas Taller/evaluacion -
Buenas practicas de manufactura o

. . 6 horas Seminario -
(atencidn al cliente)
Inocuidad alimenticia 12 horas Taller/evaluacion -
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Higiene y seguridad en el trabajo

10 horas

Seminario -

TOTAL

46 horas

Elaborado por: Santiago Nufiez A.

Fuente: Asadero EL Lefador

Las actividades de capacitacion, se podran planificar segun la disponibilidad del Gerente

propietario, en un lapso méaximo de un afo calendario. Adicionalmente el capacitador deberé

entregar el respectivo check lista de asistencia y evidencias. Finalmente emitird un informe de

cumplimiento en el caso de los talleres evaluados. Esta documentacion permitira evidenciar la

predisposicion y colaboracidn de Gerencia, para promover la mejora continua en los procesos.

11.3.4. Asignacion de funciones referentes al sistema de gestion de calidad.

Para llevar a cabo la supervisién y funcionamiento del sistema de gestion de calidad, se designa a

las siguientes personas encargadas:

Tabla N. 17 Asignacion de funciones referentes al sistema de gestion de calidad

EL Placer del. Sabior,

ASADERO

‘.ﬁﬂ, wﬁﬁ@@@

Cargo

Nombre

Responsabilidades del SGC

Gerente propietario

Sr. Marcelo Albarez

- Revision de la
documentacion y registros del
sistema de gestion

- Auditor interno

- Establecer fechas y
cronogramas de
implementacion y mejora del

sistema de gestion de calidad.

Administrador

Sra. Mirian Alban

- Recepcion y archivamiento
de documentos y registros del

sistema de gestion.

Despachador

Sra. Gloria Alvarez

- Representante de los
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colaboradores

- Comunicar de cambios y
mejoras a realizar en el
sistema.

- Dar seguimiento del
cumplimiento de funciones y

Ilenado de registros del

personal en general.

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador

11.4. Apoyo

11.4.1. Recursos

En la presente seccion, se establece los recursos con los que cuenta la microempresa Asadero El

Lefiador Dos de la ciudad de Latacunga.

Tabla N. 18 Listado de empleados 2020

EL Placer del. Sabior,

ASADERO

‘.ﬁﬂ, wﬁﬁm@@

N° NOMBRES Y APELLIDOS Cargo TIPODE
LABORES
1 Alvarez Chinguercela Angel Marcelo Gerente Propietario Permanente
2 Alban Alvarez Mirian Angélica Administrador Permanente
3 Alvarez Chinguercela Gloria Inéz Administrador Permanente
4 Alvarez Chinguercela Teresa Yolanda Despachador Permanente
5 Nufiez Alvarez Juan Andrés Despachador Permanente
6 Vega Masabanda Jonny Javier E. Bodega Permanente
7 Catota llachamin Sonia Veronica Jefe de cocina Permanente
8 Diaz Gavilanes Milton David E. de entregas a domicilio Permanente
9 Chacon Pacas Hugo Ricardo Auxiliar operativo Permanente
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10 Chitalogro Cuchipe Marcia Paulina Auxiliar operativo Permanente
11 Cuyo Vega Magali Lizbeth Auxiliar operativo Fin de semana
12 Cuyo Vega Martha Cecilia Auxiliar operativo Permanente
13 Diaz Gavilanes Milton David Auxiliar operativo Permanente
14 | Guamangate Cuchiparte Julio Cesar Auxiliar operativo Permanente
15 Montaguano Pilatasig Mishell Betsabe Auxiliar operativo Fin de semana
16 Pastufia Gruco Blanca Fabiola Auxiliar operativo Permanente
17 Pilaguano Patango Luis Gilberto Auxiliar operativo Fin de semana
18 | Pilatasig Cunuhay Mirian Magali Auxiliar operativo Permanente
19 | Torres Rizo Ivan Alexander Auxiliar operativo Permanente
20 | Vega Tigasi Manuel Alberto Auxiliar operativo Permanente
Revisado por:
Sr. Marcelo Albarez Sra. Mirian Alban Actualizado:
Gerente Propietario Administrador 1 23-12-2020
Elaborado por: Santiago Nifiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador
Tabla N. 19 Instalaciones de la microempresa
# Seccion Descripcion Area
Oficina Para atencion de clientes internos y Administracion
proveedores
2 Caja Recepcidn de pedidos para clientes y cobro Administracion
3 Despacho Entrega de pedidos para servicio en mesa o a Servicio al cliente
domicilio
4 Cocina Preparacion de alimentos Produccion
5 Bodega Almacenamiento de materias primas e Produccién
insumos
6 | Zona de suministro | Almacenamiento de cilindros de gas licuado y Produccién
de gas sistema de abastecimiento.
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7 Primera planta de | Primer piso de espacio adecuado con mesas y Servicio al cliente

servicio sillas para el servicio al cliente.

8 | Segunda planta de | Segundo piso de espacio adecuado con mesas Servicio al cliente

servicio y sillas para el servicio al cliente.

9 Tercera planta Saldn para recepciones Servicio al cliente
10 | Baterias sanitarias | Bafios para clientes internos y externos Servicio al cliente
Revisado por:

Sr. Marcelo Albarez Sra. Mirian Alban Actualizado:
Gerente Propietario Administrador 1 16-02-2021

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador

Tabla N. 20 Proveedores principales del negocio

LENaDg,
1%%»«’{5%”
Nombre del Tipo de productos, materias primas o
# Logo )
proveedor insumos
Pronaca - Pollo faenado completo
1 PRONACA _ P o
Cenacop S.A. - Embutidos y otros productos carnicos
Te alimenta bien
2 | Grupo Oro m - Pollo faenado completo
iMAS SABOR!
3 | Pollos del Campo - Pollo faenado completo
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4 | Don Diego ﬁDIE@ Embutidos y otros productos carnicos

- Aceite vegetal

4 | Danec S.A. manec@

- Alifios

5 | Marcseal - Salsas y condimentos

5 | Plasti util - Contenedores y utensilios plasticos
Productores

6 | agricolas locales - Hortalizas, verduras, granos y frutas

Mercado Mayorista

Revisado por:

Sr. Marcelo Albarez Sra. Mirian Alban Actualizado:
Gerente Propietario Administrador 1 16-02-2021

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
Fuente: Asadero EL Lefiador

11.4.2. Recursos de seguimiento y medicion
En la presente seccidn, se establecen los formatos de revision, comprobacion y valoracion de

cumplimiento de la calidad que permiten evidenciar y documentar las actividades de los procesos

que se llevan a cabo.
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Tabla N. 21 Formato de orden de requerimiento para mantenimiento

‘@, LERADoR
£l Places def, Sabin

ASADERO

Orden de requerimiento y revision para

mantenimiento de maquinas, equipos e instalaciones

Formato:001

Version: 1.

Cddigo: SGC-AL-2021

Responsable que solicita el servicio:

Fecha de solicitud:

Area/méaquina/equipo/ instalacion

para mantenimiento:

Descripcidn del fallo o
requerimiento de

mantenimiento:

Evidencia del fallo:

Nombre del proveedor o responsable

del servicio de mantenimiento:

Fecha de inicio del trabajo:

Fecha de finalizacion del trabajo:

Descripcidn del trabajo o solucién realizado:

Revisado y aprobado por:

Sr. Marcelo Albarez

Gerente Propietario

Firma

Sra. Mirian Alban

Administrador

Firma

Actualizado:
16-02-2021

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
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Tabla N. 22 Formato de recepcion de materias primas e insumos

£ Places del Sabien

ASADERO

‘ﬁ&, LENADOgR

Recepcidn de matrerias primas e insumos para bodega

Formato:002

Version: 1.

Cadigo: SGC-AL-2021

Nombre del proveedor:

Fecha de ingreso:

Orden de compra/factura:

Hora de llegada:

Responsable de la entrega:

Encargado de bodega:

Producto

Descripcion

Tipo de producto

Caracteristicas

Cantidad/Peso en Frutas/vegetales

kg/Lb Carnes | /Lécteos/granos | Otros

Color

Olor | Estado general

Observaciones:

Revisado y aprobado por:

Gerente

Propietario

Firma

Administrador _
Firma

Actualizado:
16-02-2021

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
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Tabla N. 23 Formato de almacenamiento de materas primas e insumos

‘gﬁ, LENADOgR

£C Placer dell Saben

ASADERO

Almacenamiento de productos entrantes a bodega

Formato:003

Version: 1.

Cddigo: SGC-AL-2021

Responsable del

almacenamiento:

Fecha:

Cantidad/Peso en

Fecha de caducidad

Seccion de almacenamiento

s Percha de Aceites
Producto Descripcion No Cuarto Granos o
kg/Lb Corta | Larga ol o frutas y i Plasticos y y

erecible rio secos/alifios
P verduras desechables | |acteos

Observaciones

Revisado y aprobado por:

Gerente o Actualizado:

) ) ) Administrador )
Propietario Firma Firma 16-02-2021

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
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Tabla N. 24 Formato de productos, materias primas e insumos en mal estado en bodega para su destruccion o evacuacion

£E acer dell Sabn

iﬁﬂ, LENADOgR

ASADERO

Formato:004

Productos, materias primas e insumos en mal estado para su destruccién o evacuacion Version: 1.

Cddigo: SGC-AL-2021

Responsable de la

_— Fecha:
revision:
Novedad Seccion de bodega donde fue almacenado
Percha )
Producto Descripcion | Cantidad/u Cuarto | de frutas Granos e Aceites
Caducado Mal estado _ | Plasticosy y
frio y secos/alifios
desechables | 4acteos
verduras
Observaciones: | Producto, materia o insumo sin fechado de ingreso:
Producto, materia o insumo mal almacenado:
Revisado y aprobado por:
Gerente o Actualizado:
o ] Administrador _
Propietario Firma Firma 16-02-2021

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
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Tabla N. 25 Planificacion semanal del Men(

£E acer dell Sabn

ASADERO

‘ﬁﬂ, LENADOgR

Planificacion semanal del Menu

Formato:005

Version: 1.

Codigo: SGC-AL-2021

Responsable de la

planificacién:

Fecha desde - hasta

Productos y

Semana

cantidades a

preparar en:

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Séabado

Domingo

Desayuno

Almuerzo

Meriendas

Platos a la carta

Observaciones:

Revisado y aprobado por:

Administrador

Firma

Jefe de cocina

Firma

Actualizado:
16-02-2021

Elaborado por: Santiago Nifiez A.
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Tabla N. 26 Formato de registro de devolucion de objetos extraviados en las instalaciones

£C Placer dell Saben

ASADERO

‘ﬁ&, LENADOgR

Registro de devolucion de objetos extraviados en las instalaciones

Formato:006

Version: 1.

Cédigo: SGC-AL-2021

Fecha en la que se encontro el objeto:

La

Semana

NG Descripcion del
objeto/producto

encontrado

Persona que encontrd el

objeto

Nombre de la
persona que lo

recibe el objeto

Firma

Fecha en la que se

devuelve el objeto

Nombre de la personal a la

que se devuelve el objeto

10

Revisado y aprobado por:

Administrador

Firma

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
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Tabla N. 27 Limpieza y desinfeccion semanal de instalaciones

£E acer dell Sabn

ASADERO

‘ﬁﬂ, LENADOgR

Limpieza y desinfeccion de instalaciones

Formato:007

Version: 1.

Cddigo: SGC-AL-2021

Responsable de
limpieza por

semana:

Fecha desde:

Bafios

Bodega

Pisos

Cocina

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Séabado

Domingo

Observaciones:

Revisado y aprobado por:

Administrador

Firma

Responsable de

limpieza

Firma

Actualizado:
16-02-2021
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Tabla N. 28 Formulario de quejas y sugerencias para clientes

Formato:008

ASADERO

LERA . . . .
iﬁf}m R«,zs.'?f@ Formulario de quejas y sugerencias para clientes Version: 1.

Cddigo: SGC-AL-2021

Fecha:

Por favor maque con una X en el casillero que corresponda segun su eleccion

Cliente Proveedor Otros

Motivo por el cual realiza la queja

Calidad del producto o pedido ordenado

Atencion al cliente

Tiempo del servicio

Instalaciones

Otros

Especifique su inconveniente:

Sugerencias:

Agradecemos sus observaciones y participacion, es muy importante para nosotros su comentario.

Gracias

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
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11.5. Analisis y discusion de resultados

La elaboracion del presente proyecto, permitio establecer la estructuracion jerarquica y funcional de
la microempresa. Ademéas de poder establecer la documentacion minima requerida para poder
empezar la planeacion y una posterior implantacion del sistema de gestion de calidad, propuestos
por la norma ISO9001, 2015. Determinando una breve contextualizacién de la microempresa en
cuanto al compromiso, liderazgo, riesgos y posibles cambios que con el pasar de tiempo permitiran
abordar acciones de cambio y mejora continua en cuanto a la calidad en los procesos, para la
optimizacion de recursos, ordenamiento de funciones, actividades y esencialmente el cumplimiento
de estandares y procedimientos de calidad en los productos y servicios que se ofertan en la entidad
bajo indicadores tales como el tamafio, peso, frescura, estado de materias primas e insumos
empleados en la microempresa, tiempos de salida y la rotacion del inventario que se maneja en
bodega, ademas de procurar destacar un excelente servicio al cliente, basado en la capacitacion
permanente del personal que labora para la realizacion de tareas y conocimientos complementarios,

promoviendo la mejora continua.

Finalmente se realizd una evaluacion diagnostica inicial referente al sistema de gestion de calidad a
la entidad en dos etapas, la primera antes del levantamiento de procesos y generacion de
documentacion y la otra una vez generada los requisito minimos necesarios mediante el disefio del

sistema de gestion de calidad obteniendo los siguientes resultados:

Tabla N. 29 Evaluacidn inicial de la gestion de la calidad en la microempresa previo al sistema

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

0

NUMERAL DE LA NORMA MPLEVENTACION | REALIAR -
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 11% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 20% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR
7. APOYO 21% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 22% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 15% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 19% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 17%

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Fuente: Norma 1SO 9001, 2015
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12. IMPACTOS

12.1. Impactos Técnicos

Mediante el disefio del sistema de gestion de calidad, se propone dejar a un lado la administracion
empirica del negocio, para dar paso a una administracion basada en control de los procesos,
ejecutando la mejora continua, a través del ciclo PHVA y estandares de calidad, de tal forma que se
pueda medir, evaluar y modificar los procesos que se realizan en la misma a través de registros que
permitan respaldar el cumplimiento de la calidad, optimizacion de recursos e insumos y dar

seguimiento a los objetivos planteados en el sistema.

12.2. Impactos Ambientales

Con la realizacion del proyecto, se plantea reducir también la cantidad de desperdicios propios de
la produccién y preparacion de alimentos, ya sean estos productos perecibles alimenticios o
insumos propios de los procesos como aceites, carbon vegetal, entre otros, evitando la

contaminacion del suelo y las emanaciones al medio ambiente.

12.3. Impactos econdmicos

Con la ejecucion del sistema de gestion de calidad, se busca la optimizacion de recursos e insumos,
de tal forma que directa o indirectamente se tenga una referencia econdmica, mejorando la

rentabilidad del negocio, la misma que ird aumentando acorde con los cambios y evaluaciones que

se vayan dando, segun el sistema de gestion y la responsabilidad del cumplimiento del mismo.
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13. VALORACION ECONOMICA Y/O PRESUPUESTO PARA

PROPUESTA DEL PROYECTO:

Tabla N. 30 Presupuesto de implementacion del proyecto

Actividad/equipos Cantidad V. Unitario V. Total
Computador 1 650.00 650.00
Impresora 1 250.00 250.00
Disefio e impresion de
requisitos del sistema
(politica, buzon de - 170.00 170.00
sugerencias, Check list,
entre otros)
Capacitaciones/afio - - 400.00
Planificacion de )
auditorfas/afio _ 30000
Servicio de internet/afio - 35.00 420.00
Impresiones b/n 200 0.05 10.00
Impresiones color 100 0.25 25.00
Esferos 12 0.35 4.20
Flash 1 12.00 12.00
Resmas de papel 2 3.80 7.60

Subtotal 2248.80

10% imprevistos 224,88

Total 2474.68

Elaborado por: Santiago Nifiez A.
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1. Conclusiones

e EIl levantamiento de procesos de la microempresa Asadero El Lefiador Dos, logro establecer a
través de observacion directa e investigacion de campo, el organigrama estructural y funcional
que lleva a cabo el negocio, para que partiendo de la documentacion se puedan asignar
funciones, procedimientos y responsabilidades de cada uno de los puestos de trabajo y el orden
jerarquico que desempefian, ademas de definir la interrelacion que tienen los procesos para dar

como resultado la satisfaccion del cliente y promover la mejora continua.

e Con la ayuda del mapa de procesos en conjunto con la caracterizacion de cada uno de los puestos
de trabajo, se pudo establecer los requisitos basicos para el sistema de gestion de calidad, que se
involucran en las diversos actividades y funciones en la microempresa, permitiendo el
cumplimiento del control de un margen de calidad mas amplio, que posteriormente podran ser

sometidos a una medicion o evaluacion.

e La generacion de documentacion referente al Sistema de Gestion permitiré a corto plazo, mejorar
el control de las actividades y procesos que se manejan, promoviendo a través de los requisitos
cumplidos fomentar estrategias de mejora continua, para poder cubrir la demanda de la
satisfaccion del cliente, optimizacion de recursos y rentabilidad de la microempresa.
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14.2. Recomendaciones

Una vez realizada el disefio y la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, es
importante dar continuidad y pertinencia a la aplicacion y medicion de cumplimiento de
calidad, para ir mejorando los aspectos fundamentes que permitan determinar falencias y
proponer cambios y estrategias de mejora continua, de tal forma que en la microempresa
Asadero El Lefiador dos, siempre se logre la satisfaccion y necesidades del cliente, que son

la razon de ser de la entidad para mantener el posicionamiento local logrado hasta la fecha.

Un sistema de gestion de calidad siempre debe permanecer actualizado y en constante
evaluacion, por lo que es recomendable que una vez se realice su implementacién, también
se gestion procesos de auditoria tanto de forma interna promoviendo la capacitaciéon del
personal en cuanto a la norma, asi como externa para mantener los resultados obtenidos con

mayor relevancia y acorde a los cambios y necesidades que demande el mercado local.

Es fundamental también incursionar en la generacion y acoplamiento de herramientas para
medir la satisfaccion del cliente y sus procesos adjuntos, integrando asi las demas normas de
cumplimiento para un sistema de gestion integral como son la normativa de seguridad y
salud ocupacional, asi como también la normativa y sistema de gestion ambiental, que van

de la mano con el sistema de gestién de calidad.
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15. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla N. 31 Cronograma de actividades

# ACTIVIDADES Distribucion de la realizacion del trabajo de investigacion
POR SEMANA 2020 2021
Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
3 2 |3 |4 2 |3 2 |3 2 |3 2 |3
1 Revisién bibliografica y tedrica referente al
tema.
2 Revision de objetivos y actividades
3 Seleccion y argumentacién del marco
Tedrico
4 Revision de Hipoétesis y preguntas cientificas
5 Revision de y verificacion de metodologia
6 Andlisis y discusién de resultados
7 Elaboracion de la propuesta
8 Presupuesto para ejecucion del proyecto
9 Anexos
10 | Primer encuentro de Lectores
11 | Aplicacién de correcciones de lectores
12 | Auditoria Académica
13 | Presentacion de correcciones
14 | Entrega del trabajo final

Elaborado por: Santiago Nufiez A.
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ANEXOS

Anexo N. 1 Check list de diagnostico inicial de evaluacion del Sistema de Gestion

—ASTA D ERO

gL _LENADo,

B e det S DIAGNOSTICO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD SEGUN NTC 1S0 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y
se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio
enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el
minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y
Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO
INICIAL DE

CALLIFICACION
No. NUMERALES

A-

v H | P [N/S

A|B|C|D

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 1015 3 0

1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y direccion 3
estratégica de la organizacion.
2 | Serealiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. 0

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION

3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de 3
gestion de Calidad.
4 | Serealiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 3
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Se tiene determinado el alcance segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica.
Debe estar documentado y disponible.
5 El alcance del SGC, se ha determinado segun: 0
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacién geografica
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes 0
interesadas y sus productos y servicios?
7 | Setiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 0
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema 0
de Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 | Setienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion 0
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las
10 | responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que 3
permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
11 | Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. 0
SUBTOTAL | O 0| 12y O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 11%
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5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

1 | Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. 3
5.1.2 Enfoque al cliente
2 | La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 3
3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los 3
productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con los propdsitos 3
establecidos.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 | Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacion. ] ] 0
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda 0
la organizacion.
SUBTOTAL 1210
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 20%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre
1 | los resultados 3
esperados.
2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha 0
integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 | Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestién? 0
4 | Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos 3
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su 0
implementacion?
SUBTOTAL 6 | 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 12%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento,
1 | implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, 3
medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios
2 | alos requisitos especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un 0
seguimiento valido y fiable, asi como la medicion de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 | Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. 3
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y
4 | el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias 3
adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son
5 | competentes en cuestion de una adecuada educacién, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas
necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas 3
emprendidas.
7.4 COMUNICACION
7 Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SIG dentro de la
organizacion.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
8 Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la 3
implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 | Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos. 3
7.5.3 Control de la informacion documentada
10 | Se tiene un procedimiento para el control de la informacidon documentada requerida por el SGC. 3
SUBTOTAL 21
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 21%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la 3
provision de servicios.
2 | Lasalida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 3
3 | Seasegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 3
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier
efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 | La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios. 3
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las 3
quejas.
7 | Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y 3
aquellos considerados necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios
ofrecidos.
10 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y 3
servicios a este.
1 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha 3
proporcionado informacién documentada al respecto.
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12

Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente.

13

Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.

8.2.4

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica
la informacion documentada pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1

Generalidades

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar
la posterior provision de los servicios.

8.3.2

Planificacion del disefio y desarrollo

16

La organizacién determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de
productos y servicios.

8.3.3

Entradas para el disefio y desarrollo

17

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a desarrollar,
se consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.

Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.

18
19 Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.

21

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos.

22

Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de las entradas.

23

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accion
necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y
validacion

24

Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.

8.3.5

Salidas del disefio y desarrollo

25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la
provision de productos y servicios

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y
servicios, que son esenciales para su proposito previsto y su provision segura y correcta.

29

Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y
servicios

31

Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las
revisiones, la autorizacién de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
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8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

32 La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son
conforme a los requisitos.

33 | Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccidn, seguimiento del desempefio y la

34 -
reevaluacion de los proveedores externos.

35 | Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios,

36 conformes de manera coherente a sus clientes.

37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la
38 | capacidad de la organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de
39 | gestion de la calidad.

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y

40 g, .
servicios cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y

41 .
Servicios.

Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de

42 L
productos y servicios.

43 | Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la

45 R
organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccidn y de la provision del servicio

46 Se implementa la produccién y provisién del servicio bajo condiciones controladas.

Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir,
47 | servicios a prestar, o las actividades a desempefiar.

48 Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar.

49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados

Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.
50

Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.
51

59 Se controla la designacion de personas competentes.
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53

Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados.

54

Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

55

Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

56

La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.

57

Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

58

Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control
de la organizacion o siendo utilizada por la misma.

60

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos
suministrada para su utilizacion o incorporacion en los productos y servicios.

61

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro
modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

62

La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria
para asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y
Servicios.

64

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considera los
requisitos legales y reglamentarios.

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.

65
66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios.
67 | Considera los requisitos del cliente.

68

Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de cambios

69

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del servicio para asegurar
la conformidad con los requisitos.

70

Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que
autorizan o cualquier
accién que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos
de los productos y servicios.

72

Se conserva la informacion documentada sobre la liberacién de los productos y servicios.

73

Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

74

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
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75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan 3
para prevenir su uso o entrega.
76 La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su
efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
77 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.
78 | La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras 3
La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones
79 | tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no
conformidad.
SUBTOTAL 10 | 165
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 22%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 | Laorganizacidn determina que necesita seguimiento y medicion. 3
2 | Determina los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion para asegurar resultados validos. 3
3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion. 3
4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 3
5 | Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.
6 | Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus 3
necesidades y expectativas.
8 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. 3

9.1.3 Analisis y evaluacion

9

La organizacién analiza y evalla los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la medicién.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.

11

Las auditorias proporcionan informacién sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la
organizacion y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.

12

La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.

13

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del
proceso.

15

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.
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16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.
17 Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y
los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, 3
eficacia y alineacion continua con la estrategia de la organizacién.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las
acciones de las revisiones previas.
20 | Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. 3
21 | Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. 3
22 | Considera los resultados de las auditorias.
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 3
24 | Considera la adecuacion de los recursos. 3
25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 3
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 3
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 | Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 3
29 | Incluye las necesidades de recursos. 3
30 | Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.
SUBTOTAL 45
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 15%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
1 La organizacién ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las 3
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 | La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 3
3 | Evaluta la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 3
4 | Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 3
5 | Revisa la eficacia de cualquier accidn correctiva tomada.
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
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7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. 0

8 | Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 3
9 Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, 0

cualquier accion tomada y los resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 | La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 3
1 Considera los resultados del analisis y evaluacidn, las salidas de la revision por la direccion, para 3
determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL | 0O 0 211 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 19%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
% OBTENIDO DE ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 11% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 20% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR
7. APOYO 21% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 22% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 15% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 19% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 17%

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Fuente: Norma I1SO 9001, 2015
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Anexo N. 2 Hoja de vida del autor

DATOS PERSONALES

= Nombre(s): Henry Santiago

= Apellido(s): Nufiez Alvarez

= Fecha de nacimiento: 22/10/1990

= Estado Civil: Casado

» Tipo Sanguineo: O Rh+

= Cédula de Identidad: 0503593410

= Domicilio: Av. Amazonas Yy Pastaza - Latacunga
= Teléfonos: 032233465 /0984023495 (movistar)
= Correo Electronico: santi03291990@hotmail.com

ESTUDIOS REALIZADOS

Nivel Superior

= Universidad Técnica de Cotopaxi

Semestre: Décimo Semestre de “Ingenieria Industrial”
Titulo a Obtener: Ingeniero Industrial

= Universidad Técnica de Cotopaxi

Titulo Obtenido: Suficiencia en Idioma Ingles

= Instituto Tecnoldgico Superior “Vicente Leon”

Titulo Obtenido: Tecndlogo en Seguridad e Higiene del
Trabajo.

= Escuela Politécnica del Ejercito (ESPE-L)

Titulo Obtenido: Suficiencia en Idioma Ingles

Nivel secundario

= Unidad Educativa “Hermano Miguel”

Titulo Obtenido: Bachiller Técnico en Electronica de consumo
Nivel primario

= Escuela Fiscal “Dr. Isidro Ayora
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EXPERIENCIA LABORAL

Empresa

Cargo

Duracion en las
Funciones asignadas

Corporacién “El Rosado”
Mi comisariato

Supervisor de puerta

Desde el 16 de
Noviembre del 2020
hasta la fecha

Instituto Nacional de
Evaluacién Educativa

Técnico de control de aplicacion de
procesos “Ser bachiller — ciclo costa”

Del 13 de Enero al 11 de
Febrero del 2020.
Contrato eventual

Finca Floricola “Rosas del
Cotopaxi, Grupo Native
Blooms”

Pasantias Pre profesionales en el
Departamento de Talento Humano

Desde el 1 de mayo hasta
el 31 de Julio de 2019

Instituto Nacional de Tecnico de control de aplicacion de Febrero 2019
Evaluacion Educativa procesos “Ser bachiller — ciclo costa”
Familia Sancela del Septiembre 2018 a

Ecuador

Coordinador de Seguridad Fisica

Diciembre 2018

Restaurante - Asadero “El
Lefiador 2”

Prestacion de servicios profesionales
en: Gestion de talento humano y
Seguridad laboral

Periodo de trabajo de 1
afno,
desde Septiembre del
2017 hasta la actualidad

Instituto Nacional de
Evaluacién Educativa

Técnico de control de aplicacion de
procesos “Ser estudiante, Ser bachiller,
Ser Maestro y Re categorizacion”

Periodo de trabajo
de 8 mes,
Desde Febrero 2014 a
Junio 2017

Ministerio de Educacion

Aplicador del proceso Ser Maestro 5
Evaluacion Docentes idioma Inglés

Periodo de trabajo
de 1 mes, Diciembre
2016

Master Pc Internet

Administrador de cyber café

Periodos de trabajo de 2
afios, Marzo 2012 a
Marzo 2014

Pasantias Pre profesionales como

Periodos de pasantias
800 horas laborables

Elepco S.A. f;)s:;e\gtsi:;zga%ﬁ;:nala agencia de Desde Noviembre 2012 a
| g Marzo 2013
Periodos de trabajo de
. Lector y fiscalizador de medidores de 9 meses
Andelec Cia. Ltda. luz para la empresa Elepco S.A. Desde Octubre 2010 a
Junio 2011
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REFERENCIAS LABORALES

Nombre y apellido Cargo Contacto
Responsable del Departamento de

Dr. Victor Robalino Talento Humano “Rosas del Cotopaxi, | 0993119668
grupo Native Blooms”

Tlgo. Marcelo Través Analista de Seguridad y Salud del 0984917653

Trabajo “Familia Sancela”

Sr. Angel Marcelo Alvarez

Gerente propietario Asadero “El

Lenador 2”

2814-026 / 0997027320

Ing. Msc. Nelly Gallardo

Supervisora Provincial Ineval Cotopaxi

0984304733

Lic. Gabriela Armijos

Gerente propietaria
Master Pc Internet

2805-808 / 0987956242

Ing. Angel Espinosa Empleado “Elepco S.A.” 2233422 /0987908008
Villamarin
REFERENCIAS PERSONALES

o Gerente propietario “Quinta San Carlos
Sr. Carlos Rodrigo Alvarez 0993358816

Eventos y Recepciones ”

Dr. Darwin Herrera Médico Hospital basico “SERMES” 0987442135
Dr. Guido Molina M¢édico Hospital Basico “SERMES” 0987033023
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Anexo N. 3 Hoja de vida del tutor

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
DATOS INFORMATIVOS PERSONAL DOCENTE
DATOS PERSONALES:

v" NOMBRES: Raul Heriberto Andrango Guayasamin

v' TELEFONO: 0984951360 /022085022/022282146

v EMAIL: raul.andrango@yahoo.com

v ESTADO CIVIL: Soltero

v NACIONALIDAD: Ecuatoriana

v' EDAD: 36 afios

v C.l 171752625-3

v DOMICILIO: Sangolqui — Cotogchoa (Av. Fernando Daquilema N. 312)
FORMACION:

Universidad Técnica de Cotopaxi.

v" Magister en Gestion de la Produccion

Universidad Peruana de Ciencias e Informatica — Escuela Iberoamericana de Postgrado y

Educacion Continua.

v Diplomado en Seguridad y Prevencion de Riesgos en la Construccién

Universidad Tecnoldgica Indoamérica.

v" Ingeniero Industrial

Instituto Tecnologico Superior Aeronautico “ITSA”.

v" Tecnologo en Mecanica Aerondutica Especialidad “Motores”

v" Suficiencia en el idioma Ingles “Escuela de Idiomas ITSA”
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Colegio Técnico Aeronautico “Coronel Maya”.

v" Bachiller Técnico Industrial Especializacion “Motores de Aviacion”

Licencias.
v" Licencia de Riesgos en la Construccion

v' Licencia de Riesgos Eléctricos

EXPERIENCIA LABORAL:

VUELOS INTERNOS PRIVADOS S.A. (VIP S.A)
Mecanico de Interiores y Mantenimiento de Aviones DORNIER (desde 01 de Septiembre del 2006

hasta el 31 de Marzo del 2007).

AFAPIN CIA.LTDA. (DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO)
Coordinador de mantenimiento (desde 03 de Enero del 2008 hasta el 31 de Mayo del 2008).

INDURA - ECUADOR (GRUPO AIR PRODUCTS)
Jefe de Operaciones y Produccion de la Planta Criogénica ASU y Gaseosas VSA - filial Ecuador

(desde el 01 de Diciembre del 2008 hasta el 31 de Agosto del 2015).

Experiencia adquirida:

v Mantenimiento de bombas criogénicas, hidraulicas, de fluidos y equipos criogénicos.
v" Revision y verificacion de documentacion de Normas 1ISO, HACCP, BPM y SHEQ.

v Manejo y Control de Bodega de repuestos.

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
v" Coordinador del Redisefio de la Carrera de Ingenieria Industrial.
v Docente en las asignaturas de Investigacion de Operaciones, Calidad, Sistemas de Gestion
Integral, Administracion de la Produccion, Localizacion y Disefio de Plantas Industriales
(desde el 15 de Octubre del 2015 a la presente fecha).
v' Participacion en calidad de Tribunal en las defensas de Trabajo de Investigacion y

Desarrollo de Posgrado.
v' Tutor principal del proyecto “DISENO Y CONSTRUCCION DE UNA PROTESIS

TRANSFEMORAL PARA PERSONAS DISCAPACITADAS” presentado en el XII CEEII
— Guayaquil 2016.
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REFERENCIAS PERSONALES:

v Ing. Mg. Edison Salazar
Teléfono: 0983304033

v Ing. Mg. Michael Romero
Teléfono: 0987898833

v Ing. MSc. Mérida Pérez
Teléfono: 0991628441
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