CARRERA DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS-PERSONAL

“ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A
CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y SOCIALES QUE
TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO PERIODO 2017.”

Previa la obtencidon del Titulo de Tecnologia en Administracion de Recursos
Humanos

Autor: Diego Fernando Marcayata Gaguancela

Tutor: Dr. Fabian Jara

Quito, Octubre 2017






ACTA DE APROBACION DEL PROYECTO DE GRADO

Quito, 25 de Septiembre de 2017

El equipo asesor del trabajo de Titulacidn del Sr. Srta.] MARCAYATA
GAGUANCELA DIEGO FERNANDO de la carrera de ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS - PERSONAL cuyo tema de investigacion fue:
ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA SEGUROS UNIDOS S.A. PARA DAR A
CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y SOCIALES QUE TIENEN ESTAS
NORMAS TAN IMPORTANTES. DISTRITO METROPOLITAMO DE QUITO 2017-
2017 una vez conside-ados los objetivos del estudio, coherencia entre los
temas y metodologias desarrolladas; adecuacién de la redaccién, sintaxis,
ortografia y puntuacian con las normas vigentes sobre la presentacion del
escrito, resuelve: APRDBAR ¢l proyecto de grado, certiicando que cumple
con todos los requisitosexigidos por la institucion.
/

U s

A \.’f /,(,.-.‘-,.NL
PSIC. JARA FABIAN < ING. MENDEZ DIANA
Tutor delfroyecto " Lector del Proyecto

\
F2N. STITIND TEONA OG0 PR

A
\‘ 7 "‘CORI)!LLER.\"
Quzsccmu DE QARRFIIA

= 3 .-y ]liv..lll-&
g VAL ING GMCISNEROS
Director de Escuela Coordinador de la Unidad de Titulacion
Male: Corrpuis ¥ Corgran 2 Camgn )
Fre. a La Proass NAS-208 ¥ Logesto Codw Ligeto Oa 2-84 Macarmoeos N1G-1G3 y o BVl NABAS
TeWonc: T4 ( 2205900 foo. 32 ta Procsa josq) ) Yaouansti (eoq.) Zaa
Emal: nsiuno@ocnivions ey e E. Codbern Tel. T4 Tek. 226000
Pag. Wb s conibnd ofu ec Tl : 2430943 | Froc 2433880
Ouds - Ecuadoe

Conpus 4
Youamdd
Ol 36 y



Recursos Humanos

S 0
ISR L LR R Administracion &Persona

Cordillera

DECLARATORIA

El presente tema de trabajo investigativo, cuyo titulo es la elaboracion de una guia
sobre Normas ISO dirigido a los colaboradores de la empresa seguros unidos para

dar a conocer los beneficios institucionales y sociales que tienen estas normas tan

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



o= N &RecursosHumanos
@ “CORDILLERA® Administracion &Persona

Cordillera

importantes de la Empresa SEGUROS UNIDOS S.A 'y contar con una herramienta
adecuada que permita obtener un personal idoneo con actitud, aptitud y habilidades,
el cual se realizara en el Distrito Metropolitano de QUITO en el periodo 2017 es

responsabilidad del autor.

A través de la presente declaracion concedo los derechos de propiedad intelectual
correspondiente a este trabajo, al INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR
CORDILLERA, segun lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, por su

Reglamento y por la Normativa Institucional Vigente.

Diego Fernando Marcayata Gaguancela
Cl: 1714637574

LICENCIA DE USO COMERCIAL

Yo, Diego Fernando Marcayata Gaguancela con cédula de identidad No 1714637574
de conformidad con lo expuesto en el Art. 46 en la ley de Propiedad Intelectual, que
expone “la cesion exclusiva de los derechos de autor confiere al cesionario el

derecho de explotacion exclusiva de la obra, oponible frente a terceros y frente al

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



- - &RecursosHumanos
@ IiSEeRaico surtaLoy Administracion ) i

Cordillera

propio autor. También confiere al cesionario el derecho de otorgar cesiones o
licencias a terceros y a celebrar cualquier otro acto o contrato para la explotacion de
obra sin perjuicio a los derechos morales correspondientes. En la cesion no exclusiva
, el cesionario esta autorizado a explotar la obra a la forma establecida en el
contrato”; en conformidad con lo establecido en los cuerpos de leyes ya citado,
manifiesto mi voluntad de realizar la cesion exclusiva de los derechos de autor al
Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera, en mi calidad de autor de trabajo de
titulacion que lo he desarrollado para la obtencidn de mi titulo profesional, el cual
fue denominado: “ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO
DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA SEGUROS UNIDOS
PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO PERIODO 2017” facultando al
Instituto Tecnoldgico Superior Cordillera para ejercer los derechos cedidos, referidos
en los articulos transcritos.

FIRMA

NOMBRE Diego Fernando Marcayata Gaguancela

CEDULA 1714637574

Quito, a 15 de Septiembre del 2017

AGRADECIMIENTO

Agradecimiento a mi madre porque es el pilar fundamental de mi vida y es quien me
apoya siempre y ayuda a cumplir mis suefios ya que dia a dia se esfuerza por

ayudarme a cumplir mis metas.

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



A o , &BecursosHumanos
@ “CORDILLERA” Administracién &Persona

Cordillera

A la empresa SEGUROS UNIDOS S.A por la oportunidad de ayudar con un
pequefio aporte a su organizacion y brindarme informacion para poder elaborar el

manual.

A mi Tutor Dr. Fabian Jara por toda su ayuda incondicional por todo el apoyo que

me dio tanto académica como moral.

Al INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA por darme la

oportunidad de cumplir con mis estudios como futuro Tecnédlogo.

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



e . & Recursos Humanos
@‘ “CORDILLERA® Administracion €Perso

Cordillera

DEDICATORIA

DIOS
Por ser mi luz, mi fortaleza, mi refugio y el centro que guia en mi vida, por
todas las bendiciones y la familia maravillosa que me ha dado que dia a dia me

apoyan para cumplir mis metas propuestas..

MI MADRE
Gracias por el apoyo, amor y esfuerzo brindado para llegar a este logro,

siendo una pequefia recompensa a sus esfuerzos.

MIS SOBRINAS
A pesar de no tenerlas a mi lado sé que desde el cielo estan a mi mano

derecha ayudandome a tomar buenas decisiones para ser un ejemplo familiar.

INDICE GENERAL

DECLARATORIA .. i
LICENCIA DE USO COMERCIAL ......oiiiiiie e I

AGRADECIMIENTO ..o s i

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



o= N &RecursosHumanos
@ “CORDILLERA® Administracion & Perso

Cordillera

DEDICATORIA .ottt e e b e e et e e e anteeeanneas v
INDICE GENERAL ...ttt nre e e e v
INDICE DE TABLAS ...ttt X
INDICE DE FIGURAS......cooiiiteieiiisissiessss sttt Xi
INDICE DE APENDICES......ctoiiiiiieieieesseesssesssssssssessassssssssssssssssssassesseens Xii
RESUMEN EJECUTIVO ...ttt xiil
F N S 2 ¥ PR Xiv
CAPITTULO | ottt 16
ANTECEDENTES ...ttt e e na e e e anneas 16
1.00 CONEEXEO ...ttt bbbt n e s 16
L.0Z.01 IMIBCKO ...ttt 16
1.02.02 IMIBSO.....e ettt 18
1.0L.03 VIO .ttt bbbttt bbbt 19
1.02 JUSEIFICACION .....oviieieee ettt 19
1.03 Definicion Del Problema Central (Matriz T).....cccoveereiirienenece e, 21
1.03.01 Analisis de 1a MAtriz T ......covoiieieiieiees e 21
CAPTTULO oottt 23
ANALISIS DE INVOLUCRADOS ......ooovieeieeeeeeeeeeteresssess s s senes s sansensenees 23
2.01 Matriz De Analisis De INVOIUCTAUOS. ........c.oiveriiriiiiiinieieiee s 23
2.01.01 Analisis de la Matriz de Analisis de involucrados............cccccoevvninininiennnns 23
CAPTTULO Nttt 26
ARBOL DE PROBLEMAS Y OBJETIVOS .....ooivietieeseeeeeeeee e 26
3.01 Arbol de PrODIBMAS........c..cveeevceeeeiceeee et 26
3.01.01 Analisis del Arbol de Problemas...............cccovvveeevreeeeereeeererecesee s, 26
3.02 ArbOl A8 ODJELIVOS .........ocvevieeeiieeieecee et es sttt 27

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



- - &RecursosHumanos
@ “CORDILLERA® Administracion &P e : Vii

Cordillera

3.02.01 Analisis Del Arbol de OBJELIVOS ..........cceveveieeiceeieieee e 27
CAPITULO IV ittt 28
ANALISIS DE ALTERNATIVAS ......ocooieeeceeeeeee e ens et ese s 28
4.01 Matriz de Analisis de AItErNatiVas..........ccoevrireiiineies e 28
4.01.01 Andlisis de la Matriz de AIErnativas ..........cccooeverereiineneieese e 28
4.02 Matriz De Analisis De Impacto De L0S ObjetiVos ........cccoceverrenenniincneeins 29
4.02.01 Andlisis de Matriz De Anélisis De Impacto De Los Objetivos .................... 29
4.03 Diagrama De EStrategias. ........cccururirieiieiieiesie sttt 30
4.03.01 Andlisis de Diagrama De EStrategias.........cccceruererereierererenenienesesie e 30
4.04 Matriz de Marco LOGICO.......cceiiiiiiiiiieiecee e e 31
4.04.01ANAIISIS MArCO LOGICO ......cviiiiiiiieieicsie et e 31
CAPITULO V ottt 34
PROPUESTA ettt ettt ettt et e bt et e et eesbe e nneeenns 34
5.01 ANTECEUBNTES ...ttt bbb bbbt 34
5.02 JUSEIFICACION. ...ttt 35
5.03 ODJELIVO GENEIAL ...t 36
5.04 Orientacion para el EStUAIO...........coveiieieiieieeeee e 36
5.04.01 HiStoriaNORMAS ISO. ....oiuiiiiiiiiiiieee e 36
5.04.01.01 Definicion de 1as normas ISO. ........cccoviiiiiiiiiiiee s 36
5.04.01.02¢ Para qué sirven 1as normas 1ISO?.........coovviviiiiiienee s 37
5.04.02 MArcO NISTOMICO .....oviviiiiiiiiieieseie s 38
5.04.02.01 Importancia de la aplicacion de las Normas ISO. ..........ccccceevvviveieiiinnnnn. 39
5.04.02.02 ¢ Para quiénes son de utilidad las Normas ISO?.........c.ccccevvvvivviveiciiinnnnn, 41
5.04.02.03Resumen de los beneficios que nos ofrecen las Normas I1SO.................... 41
5.04.02.04 Finalidades y ventajas de 1as normas ISO...........cccccevveiiveveiiieiieene e, 42

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



e - &RecursosHumanos
@ “CORDILLERA® Administracién &fPerso viii

Cordillera
5.04.02.05 ;Qué pretende 12 ISO? ..o 43
5.04.02.06 Ventajas de las normas ISO para 1as empresas..........cccooeverenennnienennns 43
5.04.02.07 Las distintas familias de normas ISO...........ccocvieiiiiiinc i 44
5.04.02.08La plataforma ISOTools facilita la integracion de sistemas...................... 45
5.04.02.09 10 pasos para implementar Normas ISO ........cccccvvvereiinneeie e 46
5.04.02.10 INEN Certifica su sistema de gestion bajo Norma ISO 9001/2015......... 49
5.05 Metodologia Utilizada ...........cccevrirrininieeseses e 50
5.05.01 POBIACION. ..ot 50
5.06.01.01 Tipos de PODIACION .......c.couiiiiiiiieierieeere e 51
5.06.02 IMUBSTIA ...ttt b e 51
5.06.02.01 Tip0S dE MUESEIEO. ......cvirviiiieiieiieieieste sttt 51
5.06.03 ENCUBSTA ....c.eeeuviiiieieeiisiee sttt 53
5.06.03.01 Tip0OS & ENCUBSLA .......eveviriiiiieiieieie ittt 53
5.06.03.02 FOrmato de ENCUBSTA. .........ccuiiiieiiieiie et 54
5.06.04 TabUIACION. ..ot 56
5.07 PrOPUEBSTA.......ceviintiiiiesieei ettt 66
5.07.01 ANTECEARNTES .......eiiieeieieee ettt bbbt 67
5.07.02 JUSHIFICACION .....oeiiiieiee e 67
5.07.03 CONEXLO....c.vveueiiiieiieee ettt 68
5.08 Plan ESIFAtEGICO ....ccueeuierieieieiiestisiesiee ettt bbbt 68
R0 0 1Y/ ] o o SR 68
5.08.02 VISION.....ccuiiiieie ettt ettt se e sre et e na e teenaesneenreeneennes 69
5.08.03 ODJEtiVO GENETAL........ccuiiiiiiiiiiiiieiee e 69
5.08.04 Objetivos ESPECITICOS. ......ccuiiiiiiieieieieesie e 69
5.08.05 Valores EMPresariales .........ccvoviieeieiiieieeiesieseesie e sie e sae e 70

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



. - &RecursosHumanos
@ “CORDILLERA” Administracién &Perso

Cordillera

5.08.06 Organigrama de 18 EMPreSa........cccooeiiiiiiiininieieee s 72
5.08.07 FIlOSOFIA ..ottt e 72
5.08.08 MAICO TEOIICO ....c.eeueiuiieieiieie ettt ettt 73
5.08.08.01 Definicion NOrmMas 1SO ..o e 73
5.08.08.02 Familia de NOrmas ISO .........coeiiiiiiiiiiieee e 79
5.08.08.03 Estructura de 1a 1SO 9001:2008 ............cooevirireriniiieineseeee s 81
5.08.08.04 Sistemas de gestion de calidad.............ccovvviiieiieiicrcnes e 84
CAPITULO Vloiiiiiieieieeise i stst e ss s ss s ss s st s 90
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS ...t 90
B.01 RECUISOS ...ttt bbbt n e nre s 90
6.01.01 RECUISOS NUMANOS.......ccuiiiiiiiiiaiieiieie ettt 90
6.01.02 RECUrS0S MALEriales ..........coiiiiiiiiieiec s 91
6.01.02.01 Clasificacion de los Recursos Materiales............ccoooererneienniincnenenenn 92
6.01.02.01.01 Recursos de transformacion .............coeovierrieineneise e 92
6.01.02.01.02 Los Recursos de UtIZaCion ...........cooeirerenniieneese e 92
6.01.03 RECUISOS FINANCIEIOS ........eiuiiiiiiieiieieiesie sttt 93
6.02 PIESUPUEBSTO ...ttt ettt nne s 93
6.03 CrONOGIAMA. ....eevieueiiieetiet ettt b e bbb n e nneas 95
CAPITULO VI oottt 97
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccooiiieiieiienee e 97
7.01 CONCIUSTONES ...ttt bbbt bbb 97
7.02 RECOMENUACIONES. ..ottt bbbt 98
ANEXOS ettt nnaeeees 100
BIDHOGIATTA ... 112

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



o e - 4 Recursos Humanos
@ SCORDILLERA® Administracion &Personal

Cordillera

INDICE DE TABLAS

QI 0] £ T 1Y/ Uod o 17
Tabla 2 Pregunia L. ..o 56

Tabla 3 Pregunta 2

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



e . &RecursosHumanos
@ “CORDILLERA® Administracion €Persona Xi

Cordillera

Tabla 4 PregUNTA 3 ..ottt sneenreas 58
TabIa 5 PreQUNTA 4 ...ttt nreas 59
Tabla B PregUNTA D ..o e 60
TabIa 7 PrEQUNTA 6 ...oceveeieiicee ettt st 61
TabIla 8 PrEQUNTA 7 ...ttt sttt nreas 62
Tabla O PreguNIa 8 .......oovieiice et et 63
Tabla 10 PregUnta 9 .....ccooiiiieiieiesie ettt st nneas 64
Tabla 11 Pregunta 10 .......covoiiiieiee et sre e sneenreas 65
Tabla 12 CaraCteriStiCaS ........evveereieerisieiee e 78
Tabla 13 CaMDIOS .....ocueiieiiiiiiee e 83
Tabla 14 PreSUPUESTO ......couieiiiieteitcsiesie ettt 94
Tabla 15 CrONOGIAMA. .....ccuveiiieieiee ittt bbbt 96

INDICE DE FIGURAS

FIQUIrA L PregUNEa L ..o bbbt 56

FIQUIA 2 PTEOUNTA 2 ...ttt et e e e 57

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



e - &RecursosHumanos
@ “CORDILLERA® Administracién &fPerso Xii

Cordillera

FIQUIA 3 PregUNTa 3. .. .ot 58
FIQUIA 4 PregUNTA 4 ..ottt 59
FIQUIA 5 PreguNEa 5. ..o 60
FIQUIA 6 PregUNTa B......oouiiiiieieiee et 61
FIQUIA 7 PTEOUNTA 7 ...t 62
FIQUIa 8 PreguNEa 8......ccui e 63
FIQUIA 9 PreguNta 9. ..ot 64
Figura 10 Pregunta 10 ........ccvoieieieieiiesieseeiee et 65
Figura 11 Organigrama de 12 EMPreSa ........ccooeieiiienininiieeeesese e 72
Figura 12 NOIMAaS ISO .......oiiiiiieeese e 73
Figura 13 International Organization for Standardization .............c.ccccevvverinnnnenen, 74
Figura 14 Ventas Tras la Certificacion de Calidad............ccoceovveniniininniciciee 76
Figura 15 Inger FOrm NOrmas ISO .........ccoiiiiiiiiiiieseseeseee e 77
Figura 16 Sello ISO 9001 ......c.ooiiiiiiiiisieeieeeie e 80
Figura 17 1ISO 9001-2008 .......cceeiueiieiieieeiesieeie e sie e sree e ee e e seeeseesseeeesneesreas 82
Figura 18 Sello ISO 9001 Sistema de Gestion de Calidad ...........ccoeovveiiiiiiicnnne 85
INDICE DE APENDICES
APENDICE A Figura 19 Mapeo de Involucrados............ccc.evveevcerierreeerrisneenans 101
APENDICE B Tabla 16 MatrizZ T...cvvurereeeereereeeeesseesesneesesessssesssssssssssssesssessnens 102
APENDICE C Tabla 17 Matriz de Analisis de Involucrados................cccccoevevnene. 103

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



- - & Recursos Humanos
@‘ “CORDILLERA® Administracion &fPerso Xiii

Cordillera

APENDICE D Figura 20 Arbol de Problemas............ccccccveeveereverecereeeeeeeieneen, 105
APENDICE E Figura 21 Arbol de ObJEtIVOS ...........c.ccererveeeercereeeeieeese e, 106
APENDICE F Tabla 18 Matriz de Analisis de Alternativas...........c..cccoceveuene.e. 107
APENDICE G Tabla 19 Matriz de Analisis de impacto de objetivos ..................... 108
APENDICE H Figura 22 Diagrama de EStrategias .............cc.ccoeveveerererreeereruenennnn, 109
APENDICE | Tabla 20 Matriz Marco LOGICO ............ccevervreeerrrereeieeieseeeee e, 110

RESUMEN EJECUTIVO

Por medio de la investigacion realizada en la empresa SEGUROS UNIDOS S.A. se
puede ver la importancia de la elaboracion de una guia sobre normas ISO, dirigida a

sus colaboradores con la cual se pretende dar a conocer el manejo efectivo de dicha
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herramienta que hoy en dia se ha visto un incremento de aceptacioén dentro de las
organizaciones al permitir la implementacion, estandarizacion de normas

internacionales, y los beneficios institucionales que brindan.

En el &rea de compafiias aseguradoras generalmente se presenta inconvenientes
relacionados a la forma de servicio al cliente relacionados al desconocimiento de

normativas.

Partiendo de la problemética se pone en marcha la investigacion y elaboracion de la
guia de contenido informativo, presentada de la manera mas concreta respecto a las
ventajas y oportunidades que brinda una estabilidad en cohesion al crecimiento
corporativo gestionando un apoyo para cada uno de los departamentos y a los
colaboradores motivados en la obtencion de la certificacion de las normas

internacionales.

La guia informativa esta dirigida a los colaboradores de la empresa para cubrir cada
una de sus dudas acerca de las normativas internacionales 1SO, la metodologia
implementada fue de investigacion de campo y recopilacién de datos mediante una
en cuenta, con ello se pretende llegar a un alcance de cubrir las dudas y necesidades

de cada colaborador de la empresa.

ABSTRACT

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.
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Through the research carried out at the company SEGUROS UNIDOS S.A. it is
possible to see the importance of the elaboration of a guide on 1SO norms, directed
to its collaborators with which it is tried to make known the effective management of
this tool that today has seen an increase of acceptance within the organizations
allowing the implementation, standardization of international standards, and the

institutional benefits they provide.

In the area of insurance companies generally presents problems related to the form of

customer service related to the lack of regulations.

Starting from the problematic one begins the investigation and elaboration of the
guide of informative content, presented in the most concrete way with respect to the
advantages and opportunities that provides stability in cohesion to the corporate
growth, managing support for each one of the departments already the motivated

collaborators in obtaining the certification of the international standards.

The information guide is aimed at the employees of the company to cover each of
their doubts about ISO international standards, the methodology implemented was
field research and data collection by means of an account, in order to reach a reach to

cover the doubts and needs of each collaborator of the company.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.01 Contexto

1.01.01 Macro

Las normas 1SO son muy importantes para todas las instituciones y
organizaciones ya que ellos nos permiten promover el desarrollo de normas
internacionales, tanto de productos como de servicios, a través de la estandarizacion
de normas voluntarias que se usan en las empresas para su mayor eficiencia y

rentabilidad econémica.

“IS0O, (Organizacidn internacional de normalizacién) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de ISO) El trabajo de
preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités
técnicos de ISO, cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las
organizaciones internacionales, publicas, y privadas, en coordinacion con 1SO, también
participan en el trabajo, ISO colabora estrechamente con la comision electronica

internacional, (IEC) en todas las materias de normalizacion electrénica.” (Herrera T. J.,

2010)
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Las normas internacionales se redactan de acuerdo con las grandes reglas

establecidas en la parte 2 de las directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar normas internacionales,
los proyectos de normas internacionales adoptamos por los comités técnicos se
circulan a los organismos miembros de votacion. La publicacién como norma
internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los organismos

miembros con derecho a voto.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de
este documento puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la
responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los derechos de patente.

La norma ISO 9001 Ha sido preparada por el comité técnico ISO/TC176,

gestion y aseguramiento de la calidad, subcomité SC2, sistemas de calidad.

Esta cuarta edicién anula y sustituye a la tercera edicion (ISO 9001, 200) que
ha sido modificada para calificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con

norma ISO 14001: 2004.

Tabla 1 Macro

CALIDAD

SEGURIDAD Y SALUD
GESTION
RIESGO
MEDIO AMBIENTE
RESPONSABILIDAD SOCIAL
FORMACION

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata
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La certificacion acreditada de un producto o servicio funciona como garantia

de un estandar que va mas alla del simple cumplimiento de la Ley.

En un mercado internacional en el cual la rentabilidad de los negocios tiende
a ser menor, es necesaria la integracion de estas normas 1SO en la cadena de
suministro de nuestra corporacion para ganar valor mediante la optimizacion de los
procesos. Para ello es determinante cambiar los modelos tradicionales de una
estructura rigida del siglo XX en una estructura adaptable en forma de red del siglo
XXI.

Asi lo han creido instituciones internacionales al proponer la futura edicién
de la norma ISO 9001:2015 de Calidad. Modificando la foremost del 2008, esta regla
desarrolla una herramienta de gestion eficaz para el logro de los objetivos
relacionados con el enfoque en el cliente, potenciando su integracion efectiva en el
negocio y aumentando la confianza que da la empresa. La futura norma contiene ya
los requisitos necesarios para identificar los cambios necesarios, evaluar su impacto

identificando riesgos y oportunidades, planificar el cambio y evaluar su eficacia.

Mediante el analisis macro se puede decir que las normas ISO en otros paises
como en Espafia son de suma importancia ya que con estas normas de calidad se
potencia el logro de los objetivos de manera efectiva, y de esta manera las

corporaciones van a ganar valor mediante la optimizacion de los procesos.

1.01.02 Meso

En el mundo de los seguros en general se presentan problemas de ventas de

polizas y mala atencion al cliente debido al desconocimiento de las normas ISO por
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parte del departamento administrativo como por ejemplo, falta de normalizacion, y
normas de calidad erréneas sumandose a eso puestos de trabajo desorganizados que

afectan también al desarrollo del trabajo.

Mediante el anélisis meso se puede decir que en el Ecuador se estan
aplicando las normas ISO en la mayor parte de las empresas pero de manera erronea,
con defectos en la parte administrativa y descontrol en los puestos de trabajo de cada

uno de los colaboradores de las empresas.

1.01.03 Micro

Seguros Unidos es una empresa del GRUPO ELJURI establecida en Cuenca
hace mas de 40 afios, la cual empezd con la cobertura de seguros de vida,
especializandose en el mundo de los seguros en ramos generales, tanto que ha
Ilegado hacer la segunda méas importante en el Ecuador, caracterizandose en su

producto estrella en cobertura en transporte aéreo a nivel internacional.

1.02 Justificacion

El proyecto que se plantea tendra una importancia de primer orden ya que
ayudara a la Empresa SEGUROS UNIDOS S.A contar con una herramienta técnica
y moderna de facil manejo para la persona responsable de dar a conocer las

normativas internacionales 1SO.
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Esto implica elaborar una guia de informacién definiendo en primer lugar
las fuentes més adecuadas para la informacion del personal que permitan determinar

en la practica la idoneidad de las normativas 1SO.

Contribuyendo a que la empresa posea personal altamente calificado, que
llenen todas las expectativas del puesto en lo referente a experiencia, capacidad,

habilidades y destrezas.

El trabajo a realizar tiene como objetivo mejorar la estructura organizacional
a través de la propuesta de la implementacion de la ISO, para establecer un sistema
documental de alto nivel que sea funcional para la mejora de la comunicacion
interna, liderazgo, y el correspondiente andlisis de riesgos teniendo claro el

compromiso empresarial para la mejora continua.

Seguros Unidos se beneficiara positivamente ya que identificara los procesos
que le generan valor, cumpliendo una planificacion estratégica competitiva, y de esta
manera satisfaciendo las necesidades de los clientes e incrementando sus ventas los

cuales nos proporcionaran una utilidad satisfactoria.

El proyecto esta relacionado con los objetivos del Plan Nacional del Buen
Vivir (SumakKawsay 2009 — 2013), es decir con el Objetivo N° 3 que es mejorar la
calidad de vida de la poblacion ya que mediante este proyecto se mejora la condicion
economica de los colaboradores y porque no decirlo del nucleo familiar dandole de
esta manera ciertas comodidades que antes no lo tenian, ya que el fruto y/o esfuerzo

laboral hace que mejore su la cartera de los mismaos.
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1.03 Definicién Del Problema Central (Matriz T)

Ver apéndice “A “

1.03.01 AnaAlisis de la matriz T

Partiendo de la problematica que presenta la empresa SEGUROS UNIDOS
S.A. se puede decir que como situacion empeoradaes el no tener la certificacion de
las normas internacionales ISO, de esta manera se esta poniendo en peligro su
situacion econdémica y desarrollo institucional y productivo, por lo tanto se puede
decir que en la situacion actual existe el desconocimiento sobre los beneficios
sociales e institucionales de las normas ISO, por parte de los colaboradores de la

empresa.

La situacion mejorada se puede dar a conocer los beneficios sociales e
institucionales en la obtencidn de la calificacion, certificacion de las normas
internacionales ISO y de esta manera obtener personal eficiente y eficaz en su
puesto de trabajo generando una mayor productividad en la empresa SEGUROS
UNIDOS S.A .En la primera fuerza impulsadora se propone la elaboracion de una
guia informativa de las normas internacionales 1SO, para el buen funcionamiento y
desempefio de la empresa, mientras tanto como la primera fuerza bloqueadora es el
carecer de informacion por parte del area administrativa y del departamento de

recursos humanos que permita elaborar una guia de las normas 1SO.

La segunda fuerza impulsadora como fundamento principal es implementar

nuevas herramientas y procesos tomando en cuenta las normativas internacionales
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para obtener un personal cualificado y con la suficiente capacitacion al perfil del
puesto a desempefiar en su lugar de trabajo, por su parte la segunda fuerza
bloqueadora da a conocer el desconocimiento de las normas ISO y su importancia
por parte de las diferentes areas de la empresa generando de esta manera un bloqueo

en los actuales procesos y en el desarrollo de los nuevos.

La tercera fuerza impulsadora es contribuir que la empresa posea un personal
altamente calificado para cada uno de los puestos y que tengan bien claro las
normativas internacionales cumpliendo los parametros establecidos, En cuanto a la
fuerza bloqueadora es contratar a personal que no cumplan con los perfiles de cada

uno de los puestos y el desconocimiento de las normas a seguir.

La cuarta fuerza impulsadora es motivar a los colaboradores de la empresa
sobre los beneficios que traera la elaboracion de dicha guia. En cuanto la fuerza
bloqueadora es resistencia al cambio por parte de los colaboradores de la empresa
negandose a seguir los nuevos parametros y procedimientos que dictan las

normativas internacionales 1SO.
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CAPITULO I

ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2.01 Matriz De Andlisis De Involucrados

Ver Apéndice “B”

2.01.01 Analisis de la Matriz de Analisis de involucrados

Dentro del analisis de la matriz consta de los siguientes actores involucrados
como es SAE Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, el interés del problema central
es dar a conocer sobre la importancia de la acreditacion de las normativas
internacionales por parte de la empresa, para el desarrollo institucional. Los
problemas percibidos es el desconocimiento de las normas internacionales por parte
de las diferentes areas de la empresa, para esto se cuenta con recursos mandatos y
capacidades las cuales son (SAE) de acuerdo con los requerimientos establecidos en
la Norma NTE INEN ISO/IEC 17025:2006 (CR GAO01), Guias y politicas del SAE
en su edicién vigente, para las distintas actividades. Ley del Sistema Ecuatoriano de

Calidad, publicada en Registro Oficial el 22 de febrero de 2007.

El interés del proyecto segin SAE es Acreditar a la empresa SEGUROS

UNIDOS S.A. sobre las normativas internacionales ISO, y finalmente como
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conflictos potenciales es la no acreditacion de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A.

y la pérdida de confiabilidad de cada uno de sus colaboradores y clientes en general.

El siguiente actor involucrado es Bureau Veritas el interés sobre el problema
central es disminuir el desconocimiento de las normativas internacionales 1ISO por
parte del personal de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A., los problemas
percibidos son mala informacién del personal sobre la importancia de la acreditacién
y sus ventajas al obtener tan importante nombramiento. Para esto tenemos los
recursos y mandatos los cuales Bureau Veritas Certification Holding SAS Francia:
ISOTS 16949 (IATF), CDM (UNFCCC), SA8000 (SAAS), 1SO9001, IRIS (UNIFE)
y Bureau Veritas Certification Holding SAS UK Branch: 1SO9001, 1SO14001,
1SO22001, FSCC, BRC, ISO 27001, EMAS, EN9100 / 9110/9120, CELE (Reino

Unido).

Los intereses sobre el proyecto es acreditar a todas las empresas del Ecuador
con la acreditacion de las normativas internacionales 1SO. Para finalizar se encuentra
los conflictos potenciales el cual es el no contar con la colaboracion de cada
departamento, tanto administrativo y de talento humano generando una mala

informacion de la normativa.

Como tercer actor involucrado se encuentra la empresa que como interés
sobre el problema central es contar con una normativa internacional que nos permita
crecer institucionalmente a nivel nacional e internacional. Los problemas percibidos
son el desinterés por parte de la alta gerencia para dar a conocer las normativas

internacionales, sus ventajas y facilidades, para esto se cuenta con recursos y
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mandatos el cual es Politicas de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A. politica N4
“Es garantizar un ambiente laboral, optimo e idéneo al talento humano para el buen
desempefio de las actividades diarias, codigo de trabajo Art. 42 obligaciones del
empleador, El interés sobre el proyecto desarrollar e implementar una herramienta a
cada uno de los colaboradores de la empresa, cumpliendo las normativas ISO. Para
culminar el conflicto potencial es la disminucion de la productividad dentro de las
diferentes areas de trabajo afectando al cliente interno y externo en la no

calificacion de las normas ISO.

El altimo actor involucrado y el mas importante es el ITSCO, que como
interés en el problema central es implementar una guia sobre lo que significa la
importancia de la calificacion de una empresa a las normativas internacionales 1SO.
Como problemas percibidos se puede destacar el no contar con la suficiente
informacidn sobre las normas 1SO, y su importancia, en cada una de ellas, para esto
se cuenta con recursos y mandatos los cuales se basan en una ley Organica de
Extincion de las Universidades y Escuelas Politécnicas suspendidas por el consejo de
evaluacion, acreditacion y aseguramiento de la calidad de la educacién superior

(CEAACES) registro oficial 913.

El interés sobre el proyecto de parte del ITSCO es contar con una guia
precisa y entendible para cada uno de los colaboradores de la empresa SEGURQOS
UNIDOS S.A., el conflicto potencial encontrado es no culminar con éxito la guia

informativa por la no colaboracion de la empresa.
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CAPITULO 11l

ARBOL DE PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.01 Arbol de Problemas

Ver apéndice “C”

3.01.01 Analisis del Arbol de Problemas

Dentro del analisis del arbol de problemas se puede destacar el
problema central, el cual es desconocimiento sobre los beneficios sociales e
institucionales de las normas ISO, por parte de los colaboradores de la empresa

SEGUROS UNIDOS S.A.

Entre sus causas se encuentran el desinterés por parte del
departamento de talento humano hacia los colaboradores de la empresa, con escasas

capacitaciones sobre el tema de las normas de calidad.

Esto lleva a unos efectos como son la pérdida de oportunidades en el
mundo laboral y clientes insatisfechos y como fin mayor se tiene la pérdida de

confianza en la empresa SEGUROS UNIDOS S.A.
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3.02 Arbol de Objetivos

Ver apéndice “D “

3.02.01 Analisis Del Arbol de Objetivos

En el analisis del Arbol de Objetivos se puede visualizar los medios y los
fines del proposito, dar a conocer a los colaboradores de la empresa SEGUROS
UNIDOS S.A sobre los beneficios institucionales y sociales de las normativas

internacionales 1SO.

Los medios identificados son:

e Dar mayor atencién por parte del departamento de talento humano de la
empresa SEGUROS UNIDOS S.A.
e Brindar suficientes capacitaciones a los colaboradores de la empresa sobre el

tema de las normas de calidad.

Por otra parte, los fines son:

e Ganancia de oportunidades en el campo laboral en las diferentes areas de
trabajo.
e Clientes satisfechos con el servicio brindado por parte de la empresa

SEGUROS UNIDOS S.A, lo que nos conlleva a un crecimiento laboral.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE ALTERNATIVAS

4.01 Matriz de Analisis de Alternativas

Ver apéndice “E*

4.01.01 Andlisis de la Matriz de Alternativas

Dentro del analisis de alternativas cuenta con los siguientes objetivos, mayor
atencion por parte del departamento de talento humano con los colaboradores de la
empresa seguros unidos, esto tendra un impacto sobre el proposito muy importante

ya que a mayor atencidn se puede dar a conocer a los colaboradores.

La técnica que se va a utilizar es fundamental debido a que el folleto va
ayudar para el entendimiento de lo que son las normas 1SO, a mas que se va a
socializar mediante una charla, se cuenta con los medios econémicos para el
financiamiento del proyecto, con el apoyo social tanto institucional como educativo,
se han cumplido todas las politicas requeridas en los tres contextos de los objetivos
tanto en el objetivo especifico como en el general, esto quiere decir que es factible

que se cumplan el objetivo general como el especifico.
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4.02 Matriz De Analisis De Impacto De Los Objetivos

Ver apéndice “F”

4.02.01 Andlisis de Matriz De Analisis De Impacto De Los Objetivos

Analizando el Impacto de los Objetivos se pudo identificar la factibilidad de

lograrse, el Impacto de género, Impacto ambiental, la Relevancia y la Sostenibilidad.

El primer objetivo es mayor atencién por parte del departamento de talento
humano a los colaboradores de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A, este objetivo
es factible a lograrse con el manejo adecuado en el proceso de atencion y
colaboracidn de parte del departamento, como impacto de género evitar la
discriminacion en el proceso de bridar atencidn en el area de talento humano, de esta
manera como impacto ambiental es contar con el personal satisfecho en su lugar de
trabajo, teniendo una relevancia de contar con procedimientos adecuados para el
desempefio de las actividades a realizar en cada puesto de trabajo, llagando a una
sostenibilidad de control al Departamento de Recursos Humanos si se cumple las

nuevas herramientas establecidas.

Pasando al segundo objetivo es Brindar suficientes capacitaciones a los
colaboradores de la empresa sobre el tema de las normas de calidad, como factor a
lograrse es respeto de los colaboradores sin distincion de género, teniendo un
impacto ambiental de tener un buen ambiente laboral dentro de la empresa, esto nos

Ileva a una relevancia de trabajadores que desarrollen sus actividades de una manera
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eficiente que lleva a una sostenibilidad de Personal comprometido con los objetivos

de la empresa.

Como ultimo objetivo es dar a conocer a los colaboradores de la empresa
SEGUROS UNIDOS S.A sobre los beneficios institucionales y sociales de las
normativas internacionales 1SO, la factibilidad de lograrse este objetivo es mayor
productividad en la empresa y en cada una de sus areas contando con personal
altamente calificado, teniendo un impacto de genero el cual es brindar un trato
equitativo a cada uno de los colaboradores de la empresa, de esta manera se tendra
un impacto ambiental de un buen desempefio en el &rea de trabajo, llegando a una
relevancia de contar con personal adecuado y calificado en cada aérea de trabajo, y
esta lleva a una sostenibilidad de la participacion de cada uno de los departamentos

administrativos y de talento humano.

4.03 Diagrama De Estrategias

Ver apéndice “G*

4.03.01 Analisis de Diagrama De Estrategias

Dentro del diagrama de estrategias, la finalidad es tener un crecimiento
corporativo teniendo en cuenta el propoésito el cual se refiere a dar a conocer a los
colaboradores de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A sobre los beneficios

institucionales y sociales de las normativas internacionales 1SO.
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Como primer componente es mayor atencion por parte del departamento de
talento humano a los colaboradores de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A. la
manera de ejecutar este primer componente es elaborar una guia sobre las normas
ISO, socializar con el personal poniendo en préctica encuestas para tener un

conocimiento de lo que les hace falta a los colaboradores.

Como segundo componente es brindar suficientes capacitaciones a los
colaboradores de la empresa sobre el tema de las normas de calidad. La manera de
ejecutar este componente es difundir los aspectos positivos sociales y empresariales
que proporcionan las normas ISO, fomentar evaluaciones a los colaboradores de la

empresa Seguros Unidos.

4.04 Matriz de Marco Logico

Ver apéndice “H*

4.04.01Anélisis Marco Logico

Dentro del analisis del marco l6gico se tiene como finalidad el crecimiento
corporativo, el indicador que se ha tomado en cuenta es la pregunta de la encuesta
realizada la cual nos da un resultado de que el 25% de los colaboradores no son
perjudiciales aplicar las normas ISO para un crecimiento corporativo. Los medios de
verificacion que se utilizaron son registros estadisticos en base a las encuestas y
tabulaciones realizadas al personal de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A.
Teniendo como supuesto la colaboracion por parte de los colaboradores de seguros

unidos.
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El propdsito es dar a conocer a los colaboradores de la empresa SEGUROS
UNIDOS S.A. sobre los beneficios institucionales y sociales de las normativas
internacionales ISO, contando con los mismos medios de verificacion anterior
teniendo un verificador como el 65% de los encuestados considera que no hay una
evaluacion de desempefio necesaria en la empresa por lo cual la guia informativa
serviria de mucho para llegar al objetivo propuesto. El supuesto del proposito es
contar con la colaboracion de los colaboradores de la organizacion con informacion

sobre el conocimiento de los beneficios de las normas ISO.

Los componentes de la matriz dicen que mayor atencion por parte del
departamento de talento humano a los colaboradores de la empresa SEGUROS
UNIDOS, el indicador que se tomo en cuenta es que el 30% de las personas
encuestadas recalca que si son necesarias implementar las normas ISO en la
organizacion, tomando en cuenta los medios de verificacion nos dan como supuesto
el interés por parte del departamento de talento humano para que los colaboradores

de la empresa conozcan la importancia de dicha guia.

El segundo componente es el brindar suficientes capacitaciones a los
colaboradores de la empresa sobre el tema de las normas de calidad, el indicador que
se tomo en cuenta es que el 37% de los encuestados piensan que desean saber méas
sobre las normativas internacionales, en base a capacitaciones sobre las mismas,
basandose en los registros estadisticos, da un supuesto de contar con las personas

idoneas para capacitar al personal de la empresa.
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Las actividades a realizarse son:

e Elaborar una guia sobre las normas 1SO.

e Socializar con cada uno de los colaboradores de la empresa.

e Realizar encuestas para tener conocimiento de lo que hace falta a cada uno de
los colaboradores.

e Difundir los aspectos positivos sociales y empresariales que nos
proporcionan las normas de calidad.

e Fomentar evaluaciones a los colaboradores de la empresa, contamos con un
presupuesto para realizar la guia entre ellos contamos con unos gastos de
flyers 28.49, enfocus 15.68 impresiones 16.80 entre los gastos mas
destacados, los medios de verificacion son las facturas, recibos de caja y
notas de venta, en base a todo lo expuesto anteriormente se llega a un
supuesto de que se cuenta con un presupuesto suficiente para elaborar y
cumplir el objetivo establecido, y contar con el interés gerencial para la

socializacion del personal.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.01 Antecedentes

La propuesta que se tiene para la empresa SEGUROS UNIDOS S.A. tiene
como objetivo y finalidad el crecimiento corporativo ya que en la actualidad la
empresa no cuenta con la credibilidad suficiente tanto del cliente interno como del
externo, y el desconocimiento de las ventajas de la calificacion de la normativa

internacional 1SO.

En el departamento de talento humano existen varias interrogantes sobre lo
que significa las normas ISO sus ventajas y su gran importancia a que la empresa

califique a esta importante normativa.

Actualmente en la empresa SEGUROS UNIDOS S.A. existe una gran
incognita sobre lo que significa normas 1SO, generando un temor sobre lo que va a
pasar a futuro con cada uno de los colaboradores de la organizacion, ya que existe el

desconocimiento total de las normativas internacionales 1SO.

Después de haber realizado un analisis del problema se determina que se

puede realizar una guia de facil uso para el personal de la empresa, cubriendo cada
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pregunta he inquietud de lo que es normas 1SO, obteniendo el interés de los
colaboradores y a su vez despojar el temor adquirido por el desconocimiento de las

normativas internacionales.

Es por ello que se pretende fomentar a cada uno de los colaboradores el
beneficio social e institucional que trae el calificar a las normativas internacionales,
para el buen funcionamiento de la empresa y asi de esta manera llegar a nuestro que

es el crecimiento corporativo.

5.02 Justificacion

La empresa SEGUROS UNIDOS S.A. no dispone de una guia instructiva y
adecuada de facil manejo, para cada uno de los colaboradores de la empresa, sobre lo
que significa las normas internacionales ISO, sus beneficios institucionales y
sociales y lo que es mas importante la calificacidn de la empresa a nivel
internacional, lo cual se obtiene un nivel empresarial alto y un crecimiento

corporativo, a su vez la confianza del cliente interno y externo.

Con la realizacion de este proyecto se espera obtener un resultado a gran
escala, que cada uno de los departamentos de la empresa crezca y sus proyectos se
cumplan en el menor tiempo posible, de esta manera se obtendran las utilidades
deseadas, colaboradores satisfechos, y aumentando la produccion en cada uno de los

departamentos de la empresa.
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5.03 Objetivo General

El objetivo general es dar a conocer a los colaboradores de la empresa
SEGUROS UNIDOS S.A sobre los beneficios institucionales y sociales de las
normativas internacionales 1SO. A través de la implementacion de una guia detallada

y de facil manejo para cada uno de los colaboradores de la empresa.

5.04 Orientacion para el Estudio

5.04.01 HistoriaNORMAS ISO.

5.04.01.01 Definicion de las normas 1SO.

Las normas 1SO son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestién
de una empresa en sus distintos ambitos. La alta competencia internacional
acentuada por los procesos globalizadores de la economia y el mercado y el poder e
importancia que ha ido tomando la figura y la opinion de los consumidores, ha
propiciado que dichas normas, pese a su caracter voluntario, hayan ido ganando un

gran reconocimiento y aceptacion internacional. (Fernandez, 2007)

Las normas 1SO son establecidas por el Organismo Internacional de
Estandarizacion (1SO), y se componen de estandares y guias relacionados con
sistemas y herramientas especificas de gestion aplicables en cualquier tipo de

organizacion ISO.
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Las normas 1SO son documentos que especifican requerimientos que pueden
ser empleados en organizaciones para garantizar que los productos y/o servicios
ofrecidos por dichas organizaciones cumplen con su objetivo. Hasta el momento ISO
(International Organization for Standardization), ha publicado alrededor de 19.500
normas internacionales que se pueden obtener desde la pégina oficial de ISO

(http://www.iso.org/).

5.04.01.02¢ Para qué sirven las normas 1SO?.

El objetivo perseguido por las normas ISO es asegurar que los productos y/o
servicios alcancen la calidad deseada. Para las organizaciones son instrumentos que
permiten minimizar los costos, ya que hacen posible la reduccion de errores y sobre
todo favorecen el incremento de la productividad. (Berén, 2010, pag. 45)

Los estandares internacionales ISO son clave para acceder a mercados
nacionales e internacionales y de este modo, estandarizar el comercio en todos los

paises favoreciendo a los propios organismos publicos.

Para la sociedad, las normas 1SO también son importantes. Existen mas de
19.500 normas que ayudan a casi todos los aspectos del dia a dia de una persona,
como aquellas destinadas a garantizar la seguridad vial o la seguridad de los
juguetes. Si un producto y/o servicio cumple con alguna de estas normativas, la
sociedad puede estar segura que son fiables y que cuentan con la calidad exigida a

nivel mundial. (Herrera, 2010)
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Durante la elaboracion de cualquiera de estas normas, ISO considera que es
de gran importancia que los consumidores de estos servicios y/o productos finales

formen parte de los comités de expertos responsables de dicha elaboracion.

En los negocios, los estandares 1ISO hacen posible que se:

« Reduzca los costos: permiten una optimizacion de las operaciones.

« Incremente la satisfaccion del cliente: colaboran a mejorar la calidad de los
productos y/o servicios cumpliendo con las exigencias de los usuarios.

o Abrael acceso a nuevos mercados: reducen las barreras al comercio
internacional.

« Incremente la cuota de comercio: aportan una ventaja competitiva.

5.04.02 Marco historico

El Organismo Internacional de Normalizacion (1SO) fue creado en 1947 y
cuenta con 91 estados miembros, que son representados por organismos nacionales
de normalizacion. Dicho organismo trabaja para lograr una forma comun de
conseguir el establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfaccién de

las necesidades y expectativas de los consumidores. (Ortiz, 2015)

A comienzos del afio 1980, la ISO design6 una serie de comités
técnicos para que trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen
aceptadas universalmente. El resultado de este trabajo fue publicado siete afios mas
tarde a través del compendio de normas ISO 9000, posterior a la publicacion de la
norma de aseguramiento de la calidad-vocabulario (ISO 8402), que fue dada a
conocer en 1986.
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El desarrollo y diversificacion de las normas ISO han sido muy importantes,
desdoblandose en diferentes ramas o familias que tratan aspectos diversos como la
calidad, el medio ambiente, la seguridad y riesgos laborales y la responsabilidad
social. El proceso es continuo y periddicamente van apareciendo actualizaciones y

nuevos ambitos de tratamiento.

Las Normas 1SO nos ayudan a aplicar las nuevas tecnologias a la vida diaria

de la empresa y a gestionar adecuadamente los recursos de esta.

Es por esta razén que a las empresas les resulta de especial utilidad la
implantacion de las normas 1ISO que mejor se adapten a su caso. En este post vamos

a indicar en que ayudan las normas I1SO a las empresas desde una vision general.

5.04.02.01 Importancia de la aplicacion de las Normas 1SO.

Las Normas ISO aportan a las empresas una serie de procedimientos que

garantizan el buen funcionamiento de todos los departamentos de la organizacion.

Las Normas 1SO ayudan a que las empresas crezcan y utilicen todos sus

recursos.

Muchas veces nos encontramos con que las empresas desconocen cuales son
los beneficios, las ventajas y, en definitiva, el porqué del nacimiento, de la
existencia y del uso de las Normas ISO. Sin embargo, en este post vamos a aclarar
algunos de estos aspectos para que sea facil su comprension. Para comenzar vamos

a ver de forma general la utilidad de las Normas 1SO para las empresas y luego
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veremos algunos aspectos que las Normas ISO ofrecen a la empresa para que se

gestionen de mejor manera y consigan un mayor rendimiento de su trabajo.

En primer lugar, como nos dice la propia organizacion 1ISO en su
publicacion “las normas ISO contribuyen positivamente al mundo en el que
vivimos, facilitan el comercio, difunden el conocimiento, propagan los avances
innovadores en tecnologia y comparten buenas practicas de gestion y de evaluacion

de la conformidad.”

Sin embargo, es igual de importante la vision tedrica de la organizacion que
la imagen y las ideas que nos aportan las empresas que estan habituados a utilizar

las normas ISO en sus actividades diarias.

En este fragmento en particular y en toda la entrevista John F. Malloy nos
expone en que le ayudan las normas I1SO en la vida diaria de la empresa e indica
algunas de las ventajas. Una de estas ventajas a la que pocas veces se le da la
importancia que posee es el hecho de que la aplicacion de las normas ISO nos
permiten hablar en un idioma comun de calidad, es decir, facilita las exportaciones
y las importaciones porque las empresas que tienen implantada alguna de las
normas 1SO les permite asegurar la calidad en el mismo nivel de exigencia de la
otra empresa y les otorga una serie de procedimiento que garantizan la buena

ejecucion de las funciones en todos los campos de la empresa.
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5.04.02.02 ¢ Para quiénes son de utilidad las Normas 1SO?.

Las Normas ISO se adaptan a todas las empresas sin importar su tamafio o

actividad.

Las Normas Internacionales 1SO proporcionan muchos beneficios para las

empresas en todo el mundo, tanto en los paises industrializados como en desarrollo.

Pero estos beneficios no son sélo para grandes corporaciones y grandes
empresas. Las normas ISO también pueden ayudar a las pequefias y medianas
empresas (PYME). Por ejemplo, las Normas ISO proporcionan el estado de la
técnica de las especificaciones de los productos y servicios. Pueden aumentar la
eficiencia de los procesos. Pueden ayudar a las PYME a calificar para participar en
las cadenas de suministro global. En resumen, las normas ISO pueden ayudar a las
PYME a competir con las empresas mas grandes por oportunidades en el mercado
global. Las normas ISO son la llave para abrir oportunidades de futuro.

(Consultores, 2013)

5.04.02.03Resumen de los beneficios que nos ofrecen las Normas 1SO

Podemos distinguir una serie de beneficios basicos y generales que nos
aporta la utilizacion de las normas 1SO por las PYMES y que ahora vamos a

comentar:

e Las normas ISO no distinguen por tamafio o por dedicacién a las empresas,

por lo que les sirve de ayuda tanto a grandes organizaciones como a
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pequerias empresas. No es necesario distinguir en dimensiones si se desea
crecer y mejorar, ya que no seria logico y efectivo.

e Gracias a que se consigue una igualacién de las caracteristicas basicas y se
aplican unos procedimientos y registros que no diferencian entre paises o
leyes, se puede hablar un idioma comdn que mejora y abre los mercados de
exportacion para sus productos y servicios.

e Los procedimientos de aplicacion y los registros que aportan las normas
ISO permiten aplicar las técnicas empresariales mas actuales y permite
mejorar continuamente en la gestion de su negocio, impulsando la eficiencia
en las operaciones de su organizacion.

e El adecuado control y gestidn de sus relaciones comerciales con sus
clientes, aumenta su credibilidad, consigue la fidelizacion de estos,
aumentando las oportunidades de ventas y le da una ventaja
competitiva frente a otros negocios del mercado.

e Laaplicacion de las normas ISO hacen que su empresa y su marca gane un
reconocimiento internacional y proporciona el impulso que su organizacion

necesita para emprender un crecimiento continuo y con grandes beneficios.

5.04.02.04 Finalidades y ventajas de las normas 1SO.

Las normas I1SO se crearon con la finalidad de ofrecer orientacion,

coordinacion, simplificacion y unificacion de criterios a las empresas y
organizaciones con el objeto de reducir costes y aumentar la efectividad, asi
como estandarizar las normas de productos y servicios para las organizaciones

internacionales. (Leon, 2009, pag. 102)
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Las normas 1SO se han desarrollado y adoptado por multitud de empresas de
muchos paises por una necesidad y voluntad de homogeneizar las caracteristicas y

los pardmetros de calidad y seguridad de los productos y servicios.

5.04.02.05 ¢ Qué pretende la 1SO?

Bésicamente lo que se pretende es que la empresa funcione por procesos
para asegurar la Calidad Total. Un proceso es un conjunto de tareas que reciben una
entrada y producen una salida. ;Y esto qué es? Pues muy sencillo. Todas las tareas
que realizamos a diario en nuestra empresa son susceptibles de ser conceptualizadas,
imaginadas o pensadas como un proceso. Poniendo un ejemplo practico diremos que
en nuestra empresa existe un proceso de facturacion. Como entrada del proceso
tenemos los trabajos que hemos hecho o los materiales que hemos vendido y como

salida del proceso tenemos una factura para entregar a un cliente.

La conceptualizacion del funcionamiento de la empresa basdndose en
procesos unidos por sus entradas y salidas genera un diagrama de flujo de la
actividad de la empresa.

5.04.02.06 Ventajas de las normas I1SO para las empresas

En base a esta finalidad y objetivo inicial y debido al gran prestigio y enorme
seguimiento alcanzado, las normas ISO suponen importantes beneficios para las

empresas, compafiias y organizaciones en general:

e Proporcionan elementos para que una organizacion puede alcanzar y

mantener mayores niveles de calidad en el producto o servicio.
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e Ayudan a satisfacer las necesidades de un cliente cada vez més exigente.

e Permite a las empresas reducir costos, conseguir mas rentabilidad y aumentar
los niveles de productividad.

e Constituye uno de los medios mas eficaces para conseguir ventaja
competitiva.

e Reducir rechazos o incidencias en la produccion o en la prestacion de
servicios.

e Implementar procesos de mejora continua.

e Conseguir un mayor y mejor acceso a grandes clientes y administraciones y a
los mercados internacionales.

e Los beneficios sobrepasan el ambito de las empresas y administraciones y sus
clientes, que se ven favorecidos por un mejor servicio, alcanzando también a
los gobiernos, que gracias a las normas 1SO pueden:

e Asegurarse de que los bienes y servicios cumplen con los requisitos
obligatorios relacionados con la calidad, la seguridad o el medio ambiente,
entre otras cuestiones.

e Controlar el comercio exterior con otros paises.

5.04.02.07 Las distintas familias de normas I1SO

Existen muchas normas ISO y, como hemos indicado, ademas de
actualizarse, periédicamente aparecen nuevas. Para una mayor clasificacion e
identificacion se agrupan por familias o series, cada una de ellas con
una nomenclatura especifica.

Las tres categorias fundamentales son:
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e Gestion de Calidad (serie 1SO 9000)

¢ Normas enfocadas a homogeneizar los estandares de calidad de los productos
0 servicios de las organizaciones publicas y privadas, independientemente de
su tamafio o actividad.

e Gestion del medio ambiente (serie 1ISO 14000)

e Suponen un instrumento muy clarificador y eficaz para que las compafiias
puedan organizar todas sus actividades dentro de unos parametros de respeto
al entorno, cumpliendo con la legislacion vigente y dando respuesta a una
mayor concienciacion y exigencia de la sociedad.

e Gestion de riesgos y seguridad (norma ISO 22000, OHSAS 18001, ISO
27001, 1SO 22301 y otras)

e Normas y sistemas desarrollados con la finalidad de evitar o minimizar los
distintos riesgos relativos a las diferentes amenazas originadas por la
actividad empresarial.

e Gestion de responsabilidad social (norma 1SO 26000)

e El enfoque de estas normas es ayudar a la empresa a tener en todo momento
un comportamiento transparente y ético que forme parte indisoluble de su

modelo general de gestion.

5.04.02.08La plataforma 1SOTools facilita la integracion de sistemas

La Plataforma Tecnoldgica permite la integracion de sistemas normalizados
de las distintas familias de las normas 1SO, asi como la implementacion de modelos

de gestion y excelencia. ISOTools es una herramienta disefiada para hacer mas
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efectivo el manejo de la documentacion, mejorar la comunicacion y disminuir

tiempos y costos.

5.04.02.09 10 pasos para implementar Normas 1SO

La familia de normas ISO es reconocida mundialmente. Su implementacion
permite desarrollar un sistema de gestion de calidad que brinde confianza a los

clientes y, sobre todo, que sea Util para la empresa. (Galicia, 2013)

Si estés analizando la posibilidad de implementar normas 1ISO 9000 o similar

en tu empresa:

1. Dar aconocer la norma

La familia de normas ISO garantiza estandares de calidad reconocidos
mundialmente (www.iso.org ) que pueden ayudar tanto al posicionamiento como a la
gestion de tu negocio. Involucra a la gerencia desde el comienzo, para que conozcan
los objetivos, qué ventajas o beneficios aporta el sistema de calidad, cuanto tiempo
demandara la puesta en marcha y cudles seran los costos aproximados. Si el personal
directivo esta implicado en el proceso, serd mucho mas facil transmitir la filosofia de

la calidad a toda la organizacion. (Galicia, 2013)

2. Nombrar encargado de la calidad

Puede ser una persona o un equipo de trabajo, todo depende de la magnitud de
las operaciones de la organizacion. Entre sus funciones estara: realizar un analisis de

la situacidn actual, evaluar las necesidades de capacitacion, obtener los recursos
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necesarios, verificar el progreso del trabajo y, en el caso de certificar, elegir a la

organizacion pertinente. (Galicia, 2013)

3. Realizar andlisis de situacién actual

Para saber a donde quieres llegar, previamente hay que saber dénde estds. Un
diagndstico inicial de la empresa permite saber cuanto dista la situacion actual de los

requerimientos que las normas plantean.

4. Disefnar el sistema de calidad

Implica detallar las actividades de la empresa y la descripcion de cada proceso, la
creacion del manual de calidad con sus procedimientos y métodos, y la definicion de

los registros que se usaran para realizar el control. (Galicia, 2013)

5. Dar participacion de los empleados

Para que la implementacion sea un éxito es imprescindible que los empleados
estén involucrados es el proyecto. Es necesario comunicar la necesidad y los
beneficios del cambio, concientizar acerca de la importancia de la calidad, aclarar

dudas y capacitarlos de forma permanente. (Galicia, 2013)

6. Poner en marcha el sistema de calidad

Empez0 a utilizar el sistema con todos los procedimientos disefiados. No te
olvides de realizar los registros, ya que es una evidencia importante de que el sistema

es eficaz, y ademas es una prueba necesaria frente a la posible certificacion. Con la
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utilizacion, se van revisando los procedimientos y es posible que encuentres

oportunidades de mejorar. (Galicia, 2013)

7. Realizar auditorias internas

Después de un tiempo de uso, personal del equipo de calidad o algin experto
contratado, se debe poner al frente de auditorias internas para analizar el
funcionamiento del sistema, verificar si los objetivos se cumplen y realizar acciones

correctivas. (Galicia, 2013)

8. Elegir organizacion certificadora

Implementar un sistema de calidad no implica necesariamente la
certificacion. Sin embargo, si la empresa quiere hacerlo, unos meses antes debe
elegir una organizacion que garantice la efectividad del sistema disefiado: estas
organizaciones dirigen y acompafian en el proceso de certificacion. Pueden ser

nacionales o extranjeras. (Galicia, 2013)

9. Realizar pre-auditoria

Previo a la auditoria de certificacion, es recomendable realizar una auditoria
general previa. Esta auditoria no tiene efectos en la certificacion, pero
permite evaluar los porcentajes de implementacion y detectar las fallas para poder

aplicar acciones correctivas. (Galicia, 2013)

10. Realizar auditoria de certificacion

Implica una auditoria oficial al sistema de calidad por parte de la organizacion

certificadora, la que verificara, revisando registros y entrevistando al personal, que se
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cumplan los requerimientos de la norma. Si surgen inconformidades, la empresa
tiene tres meses para resolverlos. Si has hecho bien los deberes previos, finalmente

tendrés la certificacion bajo normas I1SO. (Galicia, 2013)

5.04.02.10 INEN Certifica su sistema de gestion bajo Norma 1SO
9001/2015

Gracias al esfuerzo conjunto de todos quienes conforman la institucién, a
partir del 20 de julio de 2017, el Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN),
cuenta con la Certificacion al Sistema de Gestion de Calidad, bajo el estandar ISO

9001-2015, otorgada por la empresa auditora, SGS del Ecuador. (INEN, 2017)

El inicio del proceso de implementacién del Sistema de Gestidn en el INEN,
se desarroll6 hace aproximadamente un afio. Para que esto sea posible se realiz6 una
revision de los nuevos requisitos de la version 2015 de la Norma: en los que se

destacan elementos como: riesgos y procesos. (INEN, 2017)

Se desarrollaron matrices aplicables y entendibles para que el criterio sea
homogéneo en toda la institucion (criterios técnicos, y criterios administrativos) y asi
continden, a lo largo de la gestion institucional. Adicionalmente se aprovecharon los
criterios de liderazgo, motivacion, cohesion, trabajo en equipo; mismos que debian
evidenciarse en todos los servidores, como “combustible” para continuar con un

compromiso real en el desarrollo de este proyecto.

El principal objetivo de la certificacion del sistema de gestion de calidad, es

incrementar la satisfaccion del cliente, usuario, ciudadano y todo aquel que requiera
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de los servicios que genera la institucion. Ademas, al contar con una certificacion, el
INEN obtiene grandes beneficios como la sistematizacion de operaciones,
generacion de un nivel mayor de confianza a nivel interno y externo y, la mejora del
enfoque de la organizacion de cara al usuario y demas involucrados en general.

(INEN, 2017)

Hoy finalmente, el esfuerzo rindi6 sus frutos, la auditoria realizada por la
empresa SGS concluyo exitosamente con el cierre de la primera etapa. A partir de
ahora estamos comprometidos a continuar con una gestion de calidad reflejado en los
servicios que proporcionamos a la ciudadania, bajo los controles en este sistema
registrados y con la voluntad constante de realizar todas las actividades teniendo

como meta la mejora continua y el afianzamiento de las mejores practicas de gestion.

5.05 Metodologia Utilizada

La Investigacion de Campo que constituye un proceso sistematico, riguroso y
racional de recoleccidn, tratamiento, analisis y presentacion de datos, basado en una
estrategia de recoleccidn directa de la realidad de las informaciones necesarias para

la investigacion.

Mediante la aplicacidn de encuestas se puede recolectar datos reales y

podemos determinar las problematicas de determinada area de la empresa.

5.05.01 Poblacién.

Es el conjunto de personas que viven en determinado lugar.
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5.06.01.01 Tipos de poblacion

e Poblacion Rural: esta relacionada con la vida y la actividad en el campo con
cada una de sus tradiciones, sus culturas y por su suspendo econémico
mediante sus tierras o sembrios, también es donde no llega todo el avance de

la ciudad. (Almaguer, 2009)

e Poblacion Urbana: es todo lo contrario con la poblacidn rural puesto que en
esta poblacién ya se dedican a la industrializacion, comercializacion, entre
otros y por tanto ya cuentas con todos los avances que se da al pasar de los

dias. (Almaguer, 2009)

La poblacién en el que se realizara las encuestas a fin de implementar una
guia informativa dirigida a todos los colaboradores de la empresa SEGUROS

UNIDOS S.A con el fin de un crecimiento institucional y social a nivel empresarial.

5.06.02 Muestra

La muestra es el namero de elementos, elegidos o no al azar, tomados de una

poblacion total o universo y que son representativos de la poblacion.

5.06.02.01 Tipos de Muestreo

e Muestreo aleatorio o probabilistica: La muestra se escoge al azar, o sea

que todos los sujetos tienen la misma oportunidad de ser seleccionados.
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e Muestreo no aleatorio: La muestra se escoge segun el juicio y
conveniencia del equipo investigador.

e Muestreo sistematico: en este caso, el primer individuo se extrae al azar y a
partir de este se elige, a intervalos constantes, el resto

e Muestreo mixto: en este caso se utilizan al menos dos de los métodos
mencionados anteriormente. Esto ocurre cuando la poblacion a estudiar es
sumamente compleja, por lo que la aplicacion de un solo método resultaria

dificil o resultaria ineficiente. (Fernandez, 2011)

El muestreo es indispensable para el investigador ya que es imposible
entrevistar a todos los miembros de una poblacion debido a problemas de tiempo,
recursos y esfuerzo. Al seleccionar una muestra lo que se hace es estudiar una parte o
un subconjunto de la poblacién, pero que la misma sea lo suficientemente
representativa de ésta para que luego pueda generalizarse con seguridad de ellas a la

poblacion.

El tamafio de la muestra depende de la precision con que el investigador
desea llevar a cabo su estudio, pero por regla general se debe usar una muestra tan
grande como sea posible de acuerdo a los recursos que haya disponibles. Entre méas
grande la muestra mayor posibilidad de ser mas representativa de la poblacion.

(Martinez, 2004)

En la investigacion experimental, por su naturaleza y por la necesidad de
tener control sobre las variables, se recomienda muestras pequefias que suelen ser de

por lo menos 30 sujetos. (Martinez, 2004)
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En la investigacion descriptiva se emplean muestras grandes y algunas veces

se recomienda seleccionar de un 10 a un 20 por ciento de la poblacion accesible.

En el caso de la elaboracidn de la guia informativa, no se utilizara el
muestreo porque, en este caso se trabajara con todo el personal de la empresa.

(Serrano, 2010)

5.06.03 Encuesta

Para el presente proyecto se empleara la encuesta en el estudio de mercado ya
que es una herramienta para la obtencién de informacién. Debido a que la
formulacidn de las preguntas que contendran sera de tipo cerrada para obtener datos
mas exactos y estos a la vez estaran enfocadas a lo que se espera obtener del pablico
encuestado, se realizaran preguntas especificas y de relacién directa con la

implementacidn del negocio y conocer las necesidades del consumidor.

5.06.03.01 Tipos de Encuesta

e Cuantitativas: Recogen la informacién mediante cuestiones cerradas que se
plantean al sujeto de forma idéntica y homogénea lo que permite su
cuantificacion y tratamiento estadistico. (Kanuk, 2005)

e Cualitativas: Se acercan al objeto de estudio sin delimitar un marco expreso
y preciso, tratando de encontrar el sentido de los hechos sociales sus
significados y matices para los sujetos que intervienen en ellos. (Kanuk,

2005)
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5.06.03.02 Formato de Encuesta

S UPERIOR
> B

SCOBREDILLERA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

ENCUESTAS SOBRE LA ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE
NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS
INSTITUCIONALES Y SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN
IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO PERIODO
2017.

Objetivo:

Obtener una informacion directa de todos los colaboradores de la empresa
SEGUROS UNIDOS S.A. con la finalidad de identificar si la guia informativa sobre
las normas ISO, sus ventajas es factible para ser implementada.

Agradezco su colaboracion al responder cada una de las preguntas de esta
encuesta, marcar con una X en su repuesta.

EDAD 18 a?25afios .... 26a35afios....36 a45 afos.... 46en
adelante....
GENERO Masculino........... Femenino.............

1. ¢Cuénto tiempo trabaja en la empresa?

Hasta 1 afio
De 1 afio hasta 5 afios
De 5 afios en adelante | |

2. ¢Conoce usted lo que es una guia de las normas internacionales 1ISO?

Sl
NO
3.¢Conoce usted para que sirven las normas internacionales 1SO?

S ]
" ]

4. ;Conoce usted sobre los procedimientos a seguir para la calificacion de las

1SO?

Sl
NO
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5. ¢Considera usted que las normas I1SO son perjudiciales para un desarrollo?
Sl
NO
6. ¢ Considera usted que es necesario aplicar las normas ISO en la empresa?
Sl
NO
7. ¢ Considera usted que una evaluacion de desempefio es necesaria en la
empresa?

Sl
NO
8. ¢ Piensa usted que la implementacion de las ISO aumentara la productividad?

Sl
NO
9. ¢Le han comentado sobre la importancia de la calificacion de la empresa?
Sl
NO
10. ¢ Cree que la guia sobre las normas ISO le ayudaran para saber mas sobre
ellas?

Sl
NO
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5.06.04 Tabulacion

1.- ¢ Cuénto tiempo trabaja en la empresa?

Tabla 2 Pregunta 1

Alternativa Respuesta Porcentaje
Hasta 1 afio 17 40%
1 afo a 3afnos 15 35%
3 afios a 5 afios 6 14%
5 afios en adelante 5 12%
Total 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

M Hasta 1 afio m 1 ano a 3afios

3 afios a 5 afos 5 afios en adelante

Figura 1 Pregunta 1
Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Andlisis :

Dentro de la pregunta se tuvo resultados segun la encuenta realizada la

informacidn es valida para la elaboracion de una guia informativa con respecto a la

pregunta N°1 como resultado se a obtenido que un 40% de personas trabajan en la

organizacion hasta 1 afio, el 35% trabajan en la organizacion de lafio a 5 afios , el

14% trabajan de 3 afios a 5 afios y el 12% trabajan de 5 afios en adelante por lo tanto

se determina que existe mayor cantidad de personas gque trabajan hasta 1 afio es decir

no cuentan con la informacion suficiente sobre las normativas internacionales ISO y

sus ventajas.
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2.- ¢Conoce usted lo que es una guia de las normas internacionales 1SO?

Tabla 3 Pregunta 2

Indicador Respuesta Porcentaje
Si 18 42%
No 25 58%

Total 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

58%

mSi No

Figura 2 Pregunta 2
Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Anélisis :

Segun los resultados se ah obtenido que el 42% de los colaboradores en la
empresa conocen que es una guia sobre las normas internacionales 1SO y el 58%
desconocen de lo que es una guia de las normas internacionales 1SO y por lo tanto se
ha determinado que existen mas personas que desconocen sobre el tema es por ello
que es factible dar informacion a los empleados de la Empresa Seguros Unidos

sobre la guia de Normas Internacionales 1ISO y cual es su beneficio al contar con ella.
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3- .- ¢ Conoce usted para que sirven las normas internacionales 1SO?

Tabla 4 Pregunta 3
Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 14 33%
No 29 67%
TOTAL 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

mSi No

67%

Figura 3 Pregunta 3
Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Andlisis :

Se obtuvo como resultado que el 33% de los colaboradores conocen para
que sirven las normas I1SO y el 67% de los colaboradores no conocen lo que son las
normas ISO por lo tanto se a determinado que la mayoria de los colaboradores
desconocen de estos procesos y es factible proporcionar informacion al personal para

que todos tengan conocimiento de ello para mejorar como organizacion.
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4.- ¢ Conoce usted sobre los procedimientos a seguir para la calificacion de las

1ISO?

Tabla 5 Pregunta 4

Indicador Respuesta Porcentaje
Si 13 30%
No 30 70%

TOTAL 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

No
70%

Figura 4 Pregunta 4
Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Andlisis:

Segun los datos que se obtuvo en la empresa que el 30% si conoce de los

pocedimientos para la calificacion de las normas ISO y contamos que el 70% de los

colaboradores desconocen de los procedimientos por lo tanto se determina que se

puede brindar informacion optima a los colaboradores de la empresa.
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5.- ¢Considera usted que las normas ISO son perjudiciales para su desarrollo?

Tabla 6 Pregunta 5
Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 18 42%
No 25 58%
TOTAL 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

58%

mSi No

Figura 5 Pregunta 5
Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Anélisis:

El resultado obtenido es el siguiente el 42% de los trabajadores
consideran que las normas ISO son perjudiciales para su desarrollo y el 58% no
considera que son perjudiciales por lo tanto se identifica que hay mas empleados que
piensan que las normas 1SO no son perjudiciales, llegando a la determinacion que la
guia informativa de las normas internacionales van hacer de gran importancia, para

cada uno de los trabajadores de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A.
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6.- ¢ Considera usted que es necesario aplicar las normas ISO en la empresa?

Tabla 7 Pregunta 6

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 30 70%
No 13 30%
TOTAL 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

| Si No

Figura 6 Pregunta 6
Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Analisis:

El reslutado que se tiene el 70% de los empleados de la empresa Seguros
Unidos S.A. considera gque es necesario la aplicacion de normas ISO y el 30% no
estan deacuerdo con la aplicacion a la empresa se determina que existe un porcentaje
mas altosque los empleados tienen poca informacién sobre las Normas 1SO ya que
es de gran beneficio para la empresa y colaboradores para tener buenos resultados en

la misma.
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7.- ¢Considera usted que una evaluacion de desempefio es necesaria en la

empresa?
Tabla 8 Pregunta 7
Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 15 35%
No 28 65%
TOTAL 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

65%

mSi mNo

Figura 7 Pregunta 7
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Analisis:

En esta pregunta se obtuvo como resultado que el 35% de los
colaboradores consideran que estan deacuerdo con una evaluacion de desempefio y
el 65% no consideran que se realice una evaluacion de desempefio por lo tanto se
identifica que hay una parte de los colaboradores que no se sienten bien con las

evaluacionesya que no consideran que no son necesarias dentro de la organizacion.
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8.- ¢Piensa usted que la implementacion de las ISO aumentara la

productividad?

Tabla 9 Pregunta 8

Indicadores Respuesta Porcentaje
Si 35 81%
No 8 19%
TOTAL 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

| S No

Figura 8 Pregunta 8
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Analisis:

Segun los datos obtenidos nos da como resultado que el 81% de
colaboradores piensan que la aplicacion de las normativas ISO aumentara la
produtividad de la empresa y el 19% no tienen la misma idea por lo tanto se a
determinado que se puede implementar la guia de Normas Internacionales 1SO ya
que ayudara a obtener personas idoneas que aumente la productividad de la

empresa.

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



Recursos Humanos

o [ ]
JogHoLagIcD SULERIOL Administracién &Personal

Cordillera

9.- ¢Le han comentado sobre la importancia de la calificacion de la empresa?

Tabla 10 Pregunta 9
Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 10 23%
No 33 77%
TOTAL 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

77%

HSi ®No

Figura 9 Pregunta 9
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Analisis :

Se obtuvo un resultado del 23% de los trabajadores si tienen la suficiente

informacion sobre la importancia de la calificacion de la Empresa Seguros Unidos a

las normativas ISO y el 77% no cuentan con la informacion suficiente de la

importancia de la calificacion de la empresa por lo tanto existe una gran parte de

personas que no tienen informacion correcta y sus ventajas sobre las Normas

Internacionales de 1SO.
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10.- ¢ Cree que la guia sobre las normas ISO le ayudaran para saber més sobre

ellas?

Tabla 11 Pregunta 10

Indicador Respuesta Porcentaje
Si 36 84%
No 7 16%

TOTAL 43 100%

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

mSi = No

Figura 10 Pregunta 10
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Analisis :

En la ultima pregunta se obtuvo un resultado de un 84% de los trabajadores
estan de acuerdo que la guia de las Normas Internacionales ISO ya que contribuira
al personal para estar mas informado en el area y un 16 % no cree que puede
contribuir en nada por lo tanto se a determinado que la guia es factible a
implementarse en la empresa de Seguros Unidos S.A. y que ayudara a que las
personas esten aptas e informadas para realizar las actividades de la mejor manera

por lo tanto aumentara la productividad.
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5.07 Propuesta

5.07.01 Antecedentes

En el tiempo actual, la importancia de tener una guia sobre las normas
internacionales ISO, toma mucha fuerza partiendo de una necesidad, de la empresa y
del cliente interno y externo, teniendo en cuenta puntos esenciales para integrar

procesos los cuales nos lleven a un crecimiento corporativo.

Las razones por las cuales la empresa SEGUROS UNIDOS S.A. Toma la
decision de realizar una guia informativa de las normas de calidad I1SO, se
fundamentan en que el cliente interno y externo que estén satisfechos, con la
calificacion de la organizacion y de esta manera incrementar la productividad de

cada uno de los departamentos de la empresa.

5.07.02 Justificacion

La empresa SEGUROS UNIDOS S.A. no cuenta con una guia informativa de
normas de calidad 1SO, las cuales son de gran importancia tanto para el bien estar de
la organizacion como de sus colaboradores, generando en cada uno de sus
trabajadores inestabilidad e inseguridad laboral lo que conlleva a una baja

productividad y un ambiente laboral tenso.

Con la creacion de la guia informativa se espera que los colaboradores de la
empresa SEGUROS UNIDOS S.A., tengan una informacién mas concreta y precisa

de las ventajas y oportunidades que brinda la calificacion de la empresa con las

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
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normas de calidad, y de esta manera conseguir la estabilidad laboral y tranquilidad
del cliente interno y externo obteniendo un crecimiento corporativo de gran

relevancia.

5.07.03 Contexto

La presente guia informativa se desarrolla basandose en la necesidad de la
empresa SEGUROS UNIDOS.S.A., permitiendo un mejor desarrollo de los

colaboradores de la organizacion.

Se pretende con la creacion de la guia tener una herramienta de apoyo para el
departamento de talento humano como administrativo, pretendiendo tener una buena
seleccion de personal, para cada uno de los puestos y que en cada evaluacion de

desempefio deje los mejores resultados, obteniendo una gran productividad.

De esta manera la empresa y sus colaboradores lleguen a tener un crecimiento
laboral y corporativo, obteniendo los resultados deseados en cada una de sus
operaciones, llegando al objetivo el cual es la credibilidad del cliente interno y

externo.

5.08 Plan Estratégico

5.08.01 Mision

Gestionar una herramienta de apoyo tanto para cada uno de los

departamentos de la empresa como para sus colaboradores, tratando de cubrir todas

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



. - &RecursosHumanos
@ “CORDILLERA” Administracién &Perso

Cordillera

las dudas e interrogantes del personal llegando a tener unos colaboradores motivados

y conseguir una excelencia organizacional.

5.08.02 Vision

Colocar a la empresa SEGUROS UNIDOS S.A. en una de las impulsadoras
en el conocimiento de sus colaboradores por medio de la guia informativa sobre lo
que es y su importancia, ventajas y beneficios de la calificacion de las normas
internacionales de calidad 1SO, consiguiendo el reconocimiento de cada uno de sus
clientes generando un buen desempefio y consiguiendo el objetivo en un menor

tiempo.

5.08.03 Objetivo General

Informar a cada uno de los colaboradores de la organizacién, sobre la
importancia de la calificacion de la empresa a las normativas de calidad ISO, y las

ventajas que tiene eso para los trabajadores, de tan prestigiosa institucion.

5.08.04 Obijetivos Especificos

e Cubrir las dudas e interrogantes de lo que son y para qué sirven las normas

ISO.

e Crear una herramienta de ayuda para el area de talento humano y

administrativo.

e Establecer una ayuda didactica para los colaboradores de la organizacion
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5.08.05 Valores Empresariales

Innovacion

Generar varias alternativas para cada uno de los clientes tanto internos como

externos cumpliendo con sus expectativas y superando sus necesidades.

Veracidad

Se entiende como la manifestacion al otro de los datos o informaciones que

tiene derecho a saber para tomar sus propias decisiones, con libertad.

Responsabilidad

Hacer las cosas de la mejor manera, de tal forma que nunca se perjudique al
otro; Asumir las consecuencias de nuestras palabras, acciones, decisiones y

compromisos contraidos.

Puntualidad

Disciplina de cumplir a tiempo nuestros compromisos.

Lealtad

Actuar con respeto, fidelidad, rectitud y sentido de pertenencia, sin que
nuestro comportamiento ocasione perjuicio a nuestros comparieros de trabajo ni a

la empresa.
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Cooperacion y ayuda mutua

Enmarcar el trabajo en equipo y plantear la importancia de la coordinacién y
el conocimiento de las actividades de nuestros asociados para brindar un servicio a la

medida de sus necesidades.

Respeto

Actuar reconociendo los derechos y la dignidad de las personas y las

instituciones.

Honestidad

Actuar con la verdad, honradez y total transparencia. Buscar, aceptar y decir

la verdad, respetando los derechos y bienes de las personas.

Equidad

Brindar bienestar a las personas de acuerdo a sus necesidades y capacidades.

Compromiso

Surge de la conviccidn en torno a los beneficios que trae el desempefio
responsable de las tareas. EI Compromiso permite pasar de las promesas a los
hechos, generando resultados y beneficio. Asumir el reto permanente de atender los

requerimientos internos y externos de manera oportuna y eficaz.
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5.08.06 Organigrama de la Empresa
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Figura 11 Organigrama de la Empresa
Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

5.08.07 Filosofia

Somos una Compafiia Aseguradora de reconocida participacion en el
mercado Ecuatoriano gracias a la calidad de nuestros productos, innovacion de
servicios y constancia en los esfuerzos enfocados a satisfacer las necesidades de los
clientes. La imagen y desarrollo responsable de nuestra institucion garantizan
seriedad en el cumplimiento de nuestras obligaciones siéntase seguro de trabajar con

nosotros. (Unidos, 2017)
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5.08.08 Marco Tebrico

5.08.08.01 Definicion Normas 1SO

NORMAS ISO

Desde el principio de la humanidad, el hombre se ha agrupado, y mediante su
esfuerzo conjunto ha logrado alcanzar objetivos que le han permitido evolucionar y

esto es nada mas que Administrar. (Herrera T. J., 2010, pag. 54)

Actualmente la administracion representa no solo el gobierno si no también
todas las actividades relacionadas con la planeacion, direccion, organizacion y

control empresarial o ciclo de Deming PHVC.

La calidad es un tema de reciente desarrollo, y ahora no se pude hablar de
hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la

realizacion de un producto o servicio.

LA FAMILIA ISO 9000:2000

V@ RN
At ISO

8 ISO 9000:2000

Figura 12 Normas ISO
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

“Con la apertura de mercados y la influencia de la globalizacion se ha

provocado una mayor competencia entre las diferentes empresas, lo que ha dado
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paso a que la compafiia busque un mejor aprovechamiento de Sus recursos y una
mayor calidad en sus productos, para poder ser mas competitivos y obtener mas
clientes; para ello es necesario adaptarse a ciertas normas de calidad como es la serie
de normas NTC ISO 9001 version 2000 en busca de una certificacion de la calidad
que le permitira obtener mayores ventajas competitivas en el mercado internacional
y obtener una mejor calidad en los productos y servicios que la empresa ofrece,
ademas de una comunicacion mas efectiva entre sus clientes con la estandarizacion y

mejora de sus procesos.” (Consultores, 2013, pag. 14)

En la actualidad, para enfrentar los retos de competitividad y productividad,
las organizaciones requieren modelos de gestién que propendan por la satisfaccion
de los clientes y es a traves del disefio e implementacidn de un sistema de gestion de

la calidad con base en la norma ISO 9000, como se pueden enfrentar dichos retos.

ezl |nternational

Iso Organization for

N\, 28 Standardization

Figura 13 International Organization for Standardization
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Hablar del sistema de gestion de la calidad es referirse a la forma como una
organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la calidad. En términos

generales, consta de la estructura organizacional junto con la documentacion,
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procesos y recursos empleados para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con

los requisitos del cliente. (\Vértice, 2009)

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la
forma como se hacen las cosas y de las razones por la cuales se hacen, precisando

por escrito el como y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

Es claro que la calidad es uno de los elementos clave en la estructuracion de
una empresa al presentar como uno de sus objetivos principales la satisfaccion del
cliente y siendo todo lo demas, simplemente un proceso para llegar a tal fin por
medio de metodologias tales como la calidad total, Reingenieria, Justo a Tiempo,
Reestructuracion, 1ISO-9000, entre otros.

Asi, cualitativamente la implementacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad supone los siguientes beneficios:

e Beneficios de imagen: Favoreciendo la comercializacion de los productos o
servicios, siendo igualmente, un factor estratégico para la distribucion.

e Beneficios en la gestion de la Organizacién: Al documentar y controlar todos
los procesos de gestidn en la empresa Seguros Unidos S.A., aumentando la
comunicacion entre los diferentes departamentos o areas y, aumentando la
eficacia y la productividad.

e Aumento de beneficios econdémicos: Conseguido a través de la plena
satisfaccion de los clientes, por la reduccion de los costos por no

conformidades y por la posibilidad de ampliarse en el mercado.
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e Eliminacion de errores: Al normalizar los procesos y estar bajo control y al
examinar todas las causas de no conformidad y las reclamaciones de los

clientes.

VENTAJAS TRAS LA CERTIFICACION DE CALIDAD

I%
W BUENAS RELACIONES CON LOS

CLIENTES
W ORGANEZACION DEL TRABAIO
HAUMENTO DE BENEFICIOS
mMAYOR NOMERD DE CLIENTES
W MOTIVACKON DEL PERSOMAL
 FIDELIDAD DE LOS CLIENTES

DISMINUCION DE RECLAMACIONES DE
LOS CLIENTES

Figura 14 Ventas Tras la Certificacion de Calidad
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Las Normas 1SO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestién de la
calidad que se han disefiado para complementarse entre si, pero también pueden

utilizarse de manera independiente. (Nava, 2012, pag. 78)

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestién de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones, para
certificacién o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestién

de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

En el momento de la publicacién de esta Norma Internacional, la Norma 1SO
9004 se encuentra en revisi6n. La edicion revisada de la Norma ISO 9004
proporcionar3 orientacién a la direccién, para que cualquier organizacién logre el

éxito sostenido en un entorno complejo, exigente y en constante cambio.

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



£ —r - @ Recursos Humanos
@ EiSEoRogee surnaios Administracion &Personal

Cordillera

“La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque méas amplio sobre la gesti6n de
la calidad que la Norma ISO 9001; trata las necesidades y las expectativas de todas
las partes interesadas y su satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua del
desempefio de la organizaci6n. Sin embargo, no est6 prevista para su use contractual,
reglamentario o en certificacion.” (Berdn, Estado de Evolucion de las Normas 1SO,

2010)

Ingerform,  NORMAS 1SO

o
IFS BRC & ) (SO 50001

1so 14001 A " "M ousas
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1SO 9001 Y MAS...

Figura 15 Inger Form Normas ISO
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

La norma ISO 9001:2008, en sus generalidades, indica: La adopcién de un
sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la
organizacion, pues bien, esta estrategia nos sirve para rentabilizar la gestion, ganar

mas, aumentar la competitividad y garantizar el futuro de la empresa. (Vértice, 2009,

pag. 21)

Es por esto que en la empresa de SEGUROS UNIDOS S.A. necesita para
poder mejorar su participacion en el mercado, aumentar su competitividad y asi
poder generar mas ingresos, desarrollar un sistema de calidad adecuado que a futuro

le permita poder acceder a una certificacion de su servicio, ya que al apostarle a un
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sistema de gestion de la calidad, con un enfoque basado en procesos, lo que se busca
es que la organizacién articule sus procesos, procedimientos, tareas, de una forma

sistémica, lograndose un mejoramiento continuo.

La aplicacion de la norma esté dirigida a empresas que:

v Buscan ser mas competitivas diferenciandose por el sistema de gestion de la

calidad.
v" Pretenden dar confianza a los proveedores.

v’ Quieren satisfacer a sus clientes.

Asi, bajo esta perspectiva, se puede concluir que SEGUROS UNIDOS S.A. en
su busqueda por satisfacer al cliente y por incrementar sus niveles de competitividad
en el mercado, la mejor opcion que tiene es desarrollar un sistema de gestion de la
calidad basada en la norma ISO 9001:2008, mediante el cual le pueda garantizar al

cliente las siguientes caracteristicas en la prestacion de su servicio:

Tabla 12 Caracteristicas

Accesibilidad Credibilidad Honestidad
Precision Puntualidad Formalidad
Cortesia Eficiencia Rapidez de respuesta

Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata
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5.08.08.02 Familia de normas I1SO

ISO

La organizacion Internacional de Normalizacion, 1SO, nace luego de la de la
Segunda Guerra Mundial, pues fue creada en 1946. Es el organismo encargado de
promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacién, comercio y
comunicacion para todas las ramas industriales, a excepcion de la eléctrica y la
electronica. Su funcién principal es la de buscar la estandarizacion de normas de
productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.

(Beron, Estado de Evolucién de las Normas 1SO, 2010, pag. 74)

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de més de 146
paises, sobre la base de un miembro por el pais, con una secretaria central en
Ginebra, Suiza, que coordina el sistema. Debido a que ISO ("International
Organization for Standardization") puede tener diferentes acrénimos segun el idioma
(“IOS” en inglés, “OIN” en francés por Organisation internationale de
normalisation), sus fundadores decidieron darle también un nombre corto que
sirviera para todos los propositos. Escogieron “ISO”, derivado del Griego isos, que
quiere decir “igual”. Sin importar el pais, cualquiera que sea el idioma, la forma
corta del nombre de la organizacién siempre es 1SO16 . Las normas desarrolladas
por 1SO son voluntarias, comprendiendo que 1ISO es un organismo no gubernamental
y no depende de ningun otro organismo internacional; en consecuencia, no tiene

autoridad para imponer sus normas a ningun pais. (Consultores, 2013)

1SO 9000.

La norma ISO 9000, version 2008, es una herramienta Gtil para adelantar

procesos de implementacion de un sistema de gestion de la calidad, cuyo objetivo es
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satisfacer las necesidades de los clientes. A partir de la actualizacion 2000, la serie

de norma ISO 9000 consta de:

v/ ISO 9000, que establece los conceptos, principios, fundamentos vy
vocabulario de sistema de gestion de calidad.

v/ 1SO 9001, que establece los requisitos por cumplir y es la Gnica norma de
certificacion.

v" 1SO 9004, que proporciona una guia para mejorar el desempefio del sistema

de gestion de calidad.

ISO 9001

Figura 16 Sello 1SO 9001
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

ISO 14000

Sistema que busca asegurar la conservacion del medio ambiente. La ISO
14000 no es solo una norma, sino que forma parte de una familia de normas que se
refieren a la gestion ambiental aplicada a la empresa, cuyo objetivo consiste en la
estandarizacién de formas de producir y prestacién de servicios que protejan el
medio ambiente. ISO 14000 se centra en la organizacion y ofrece un conjunto de
estandares basados en procedimientos y pautas desde las que una empresa puede

construir y mantener un sistema de gestion ambiental. . (Herrera T. J., 2010, pag. 46)
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5.08.08.03 Estructura de la 1SO 9001:2008

La norma 1SO 9001:2008 especifica los requisitos de una empresa que quiera
lograr certificarse demostrando su capacidad de satisfacer al cliente, cumplir con los
reglamentos o leyes aplicables y manteniendo en marcha un sistema de gestion de la

calidad que demuestre la mejora continua de la organizacion. (Herrera T. J., 2010,

pag. 78)

La norma se aplica a todo tipo de empresa independientemente de que
produzca bienes o preste servicios, asi como de su tamafio o especialidad. Los
principios son genéricos y sera necesario adaptarlos a cada empresa segun sus
caracteristicas.

Podran producirse exclusiones dadas por la propia idiosincrasia de la
empresa, a la realizacion de o prestacion del servicio. La norma describe los 8

principios de gestion de la calidad:

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

e Participacion del personal.
e  Gestion de procesos.

e Gestion sistemética.

e Mejora continua.

e Toma de decisiones.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores.
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La norma 1SO 9001:2008 mantiene de forma general la filosofia del enfoque a
procesos y los ocho principios de gestion de la calidad, a la vez que seguiré siendo
genérica y aplicable a cualquier organizacion independientemente de su actividad,

tamario o su caracter publico o privado. (Fernandez, 2007, pag. 65)

/LR
ISO
A\~ ¢

?z 9001:2015

Figura 17 1SO 9001-2008
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Si bien los cambios abarcan practicamente la totalidad de los apartados de la
norma, éstos no suponen un impacto para los sistemas de gestion de la calidad de las
organizaciones basadas en la 1ISO 9001:2000, ya que fundamentalmente estan

enfocados a mejorar o enfatizar aspectos como:
v Importancia relevante del cumplimiento legal y reglamentario.
v" Alineacion con los elementos comunes de los sistemas 1SO 14001.
v Mayor coherencia con otras normas de la familia ISO 9000.
v Mejora del control de los procesos subcontratados.

v" Aumento de comprension en la interpretacion y entendimiento de los
elementos de la norma para facilitar su uso.

v' Eliminacion de ambigliedades en el tratamiento de algunas actividades.

Algunos de los cambios mas significativos son:
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Tabla 13 Cambios

Apartado de la norma

Requisitos Generales.

Responsabilidad de la
Direccion.
Gestion de los

Recursos.

Generalidades.

Ambiente de trabajo.

Planificacion del disefio

y desarrollo.

Satisfaccion del cliente

Seguimiento y

medicion de los procesos.

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata

Cambios

Se sustituye el término “identificar” por
“determinar” y se incorpora el matiz de “cuando
sea aplicable”. Se sustituye “el control sobre
dichos procesos” por “el tipo y grado de control a
aplicar sobre dichos procesos”, e “identificado”
por definido.

Se matiza que el representante tiene que ser
un miembro de la direccién de la organizacion.

El personal que realice trabajos que afecten
a la conformidad de los requisitos debe de ser
competente en base a la educacion, formacion,
habilidades y experiencia. Proporcionar formacion
para lograr la competencia necesaria, cuando
apligue. Asegurarse que la competencia necesaria
se ha logrado (no la efectividad de las acciones
tomadas).

Se sustituye “calidad del producto” por
“conformidad con los requisitos del producto”. La
conformidad de los requisitos puede verse afectada
por el personal que desemperia las tareas.

Se incorpora una aclaracion sobre lo qué es
“ambiente de trabajo” como las condiciones en las
cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores
fisicos, ambientales y de otro tipo.

Se aclara la forma de cdmo llevar a cabo y
registrar la revision, la verificacion y la validacion
del disefio. De forma separada o en cualquier
combinacion que sea adecuada.

Se aclara las distintas fuentes que se pueden
usar para el seguimiento de la percepcion del
cliente: encuestas, datos del cliente, analisis de
pérdida de negocio, felicitaciones, informes de
comerciales...

Se aclara que el tipo y grado de
seguimiento y medicion debe estar relacionado con
el impacto sobre la conformidad con los requisitos
del producto y la eficacia del sistema.
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Los certificados emitidos en base a ISO 9001:2000 tienen el mismo
reconocimiento que los emitidos con la nueva norma. No obstante existe un periodo
para que las organizaciones puedan migrar sus certificados después de una auditoria

rutinaria de seguimiento o renovacion.

5.08.08.04 Sistemas de gestion de calidad

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

(\Vértice, 2009, pag. 36)

El sistema de calidad es una herramienta y, como cualquier herramienta,
puede ser un activo valioso (o puede ser maltratada, abandonada o mal empleada).
Dependiendo de la estrategia, los sistemas de calidad le permiten alcanzar todas las
metas de calidad. Tienen un propdsito similar a los sistemas de control financiero,
sistemas de tecnologia de informacion, sistemas de control de inventarios y sistemas
de direccién de personal.

Estos organizan los recursos para poder alcanzar ciertos objetivos,
estableciendo reglas y una infraestructura que, si se siguen Yy mantienen,
proporcionaran los resultados deseados. Ya se trate de gestionar costos, inventarios,
personal o calidad, se necesitan sistemas para enfocar el pensamiento y el esfuerzo

de las personas hacia los objetivos prescritos. Los sistemas de calidad se enfocan en
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la calidad de lo que la organizacion produce, no considerando a los individuos que la

componen, sino a la organizacion como un todo. (Fernandez, 2011, péag. 49)

1ISO 9001

| CALIDAD

Figura 18 Sello 1ISO 9001 Sistema de Gestion de Calidad
Fuente: Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata
Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacién de la

forma como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando

por escrito el como y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

(Taylor, 2012), que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser
mejorado. Sullivan (1994) define el mejoramiento continuo como un esfuerzo para
aplicar mejoras en lo que se entrega a los clientes en cada area de las organizaciones.
Para Deming (1996), la administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que serd llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se

logra pero siempre se busca.

Para la 1SO, el termino se emplea para indicar que el empresario deberia
mejorar su sistema de gestion de la calidad donde encuentre oportunidad, exista

justificacion, cultura de la calidad y se cuente con los recursos necesarios para dicha
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mejora, lo cual no significa que el empresario deberia mejorar simplemente por
mejorar pues el mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien lo que
es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser

competitivas a lo largo del tiempo. (Consultores, 2013, pag. 74)

El concepto de la gestion de calidad es bastante reciente, de principios de los
afios noventa, de lo que se llamo6 Calidad Total se ha evolucionado a partir de los
Circulos de Calidad, y ahora nuevamente estan surgiendo nuevas configuraciones.
En la Gestion de Calidad, el trabajo no representa una carga si no una satisfaccion

aportando unos valores personales determinados. (Fernandez, 2007)

El modelo que puede verse como algo abstracto e irrealizable para algunas
empresas y organizaciones, como una utopia, es algo realizable mediante actuaciones
concretas y que se manifiesta desde la primera tarea hasta la conducta directiva. Un
sistema de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la
calidad, en procura de satisfacer plenamente al cliente de la organizacion.

(Fernandez, 2011)

La direccion de las empresas debera desarrollar, establecer e implantar un
sistema de calidad con los medios necesarios para que puedan cumplirse las politicas

y objetivos establecidos.

La empresa SEGUROS UNIDOS S.A. ha decidido entrar en un proceso de

certificacion para obtener mayores ventajas competitivas en el mercado

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO PERIODO 2017.



. - &RecursosHumanos
@ “CORDILLERA” Administracién &Perso

Cordillera

internacional, ademéas de obtener una mejor calidad de su servicio; de la mano de
esto se contempla que muchas de las operaciones que se realizan se hacen con la
experiencia de la gente que lleva muchos afios en la compafiia, por lo que es
importante para la empresa, recopilar toda esa informacion de la mejor manera y
asegurarse que se aplique el proceso siempre de la misma forma.

También considera que por medio de la norma ISO 9000 va a obtener una
comunicacion mas efectiva en toda la compafiia y a la vez permitir la reduccién en
costos, mejor documentacién de sus procesos, mayor uniformidad en las operaciones

y una mayor productividad. (Mufioz, 2005)

Cada empresa constituye una creacion particular, una inversion especifica,
porque tiene sus propias caracteristicas, sus medios, objetivos, etc. La empresa es
una organizacion social que utiliza recursos con el fin de alcanzar determinados
objetivos.

Es una organizacion social por ser una asociacion de personas, que trabajan
en conjunto para explotar algin negocio. Las empresas bien dirigidas tienden a
sobrevivir y crecer. El crecimiento significa aumento de tamafio y consecuentemente
de complejidad, necesitan ser administradas para tener éxito en su gestion y a medida

que crecen administrarlas se hace mas complicado.

La certificacion en las empresas representa un mejor posicionamiento en el
mercado con caracter estratégico con el resto de competidores que no han realizado
este proceso, la empresa alcanza una ventaja competitiva hacia sus clientes

resumidos asi:
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* Calidad de los productos y servicios: que cumplan y superen las
expectativas de los clientes.

* Costos: Elaborar productos o brindar servicios con precios competitivos.

* Flexibilidad: Reflejado en menores tiempos de entrega y mayor gama de

productos.

Como consecuencia se logra mantener satisfechos a los clientes y por

supuesto un mejor posicionamiento en el mercado.

Como ya se ha mencionado, en administraciéon no existen modelos ni
formulas magicas y es por ello que ademas de los sistemas de Gestion de Calidad es
necesario acudir a otras teorias que permitan complementar y ayudar para un manejo
eficiente y competitivo de la empresa, a continuacion se hace un esbozo de lo mas

pertinente en esta investigacion:

* El Desarrollo Organizacional
* Cultura y ambiente organizacional
* Servicio al cliente

* Control total de la calidad

Establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de
calidad, adquiriendo la norma NTC ISO 9001:2000 para organizar y controlar los
diferentes registros; disefiando un manual de calidad el cual incluya un mapa de
procesos, la caracterizacion y estandarizacion de los mismos, la filosofia corporativa,

los criterios y métodos para ejercer control sobre los procesos, la informacion y
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recursos necesarios para el apoyo y seguimiento de estos procesos de acuerdo a los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000, lo cual le permitira una mejora continua

y eficaz a la organizacion.

Concientizar al personal de SEGUROS UNIDOS S.A.. de la importancia del
sistema de gestion de calidad y de sus beneficios, mediante la difusion del manual de
calidad a través de charlas, volantes, murales, incentivos, etc. para que se sientan

parte fundamental del proceso de certificacion.

Gestion de los recursos

¢ Estructurar y mejorar el éarea de Talento humano, contratando un
profesional en el area, que se encargue de elaborar un disefio de cargos de acuerdo a
la capacidad y talento del personal de la maderera, planear una evaluacion del

desempefio semestral de acuerdo al cargo y las funciones asignadas.

¢ Desarrollar programas de capacitacion y motivacion acorde a las
necesidades de SEGUROS UNIDOS S.A., realizando convenios con el SENA, Cajas
de Compensacion y la Universidad del Valle, presupuestando el costo de esta

capacitacion anualmente.
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CAPITULO VI

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

6.01 Recursos

La palabra recurso hace mencion al aprovechamiento o a la satisfaccion
brindada por un medio o adquisiciéon, es el medio o proceso de cualquier indole que,
a falta de necesidad, funciona para conseguir lo que se quiere o pretende. También
hace alusion a accién y efecto de recurrir. Recursos se le puede llamar a los bienes y
adquisiciones obtenidas o medios de vida. Y esta puede ser empleada en distintos

ambitos. (Kanuk, 2005)

En el area de economia, los recursos son los medios materiales de los que se
puede disponer para la produccion de bienes. Los recursos humanos es la fuente de
trabajo originario de las personas para llevar a cabo una actividad o proyecto, los
recursos materiales son bienes perceptibles y concretos que dispone una empresa
para lograr sus objetivos como, por ejemplo: materia prima, instalaciones,

herramientas, etcétera. (Kanuk, 2005)

6.01.01 Recursos humanos

Se denomina recursos humanos a las personas con las que una organizacion

(con o sin fines de lucro, y de cualquier tipo de asociacion) cuenta para desarrollar y
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ejecutar de manera correcta las acciones, actividades, labores y tareas que deben

realizarse y que han sido solicitadas a dichas personas. (Galicia, 2013)

Las personas son la parte fundamental de una organizacion, y junto con los
recursos materiales y economicos conforman el “todo” que dicha organizaciéon

necesita.

Claro que, para esto, también la empresa u organizacion debe ofrecer buenas
condiciones laborales: en principio, un correcto ambiente de trabajo que permita el
desarrollo normal y cémodo de las actividades, y algunas otras condiciones que los
futuros trabajadores siempre consideraran: posibilidades de progreso dentro de la
organizacion, capacitacion permanente, premios por logros, incentivos, entre otras

cosas.

e Gerente general

e Gerente administrativo

e Gerente nacional de talento humano
e Contadora general

e Departamento legal

e Departamento de cobranzas

e Cajageneral

e Colaboradores en general.

6.01.02 Recursos Materiales

Son los bienes tangibles o concretos que disponen una empresa u
organizacion con el fin de cumplir y lograr sus objetivos como: instalaciones,

materia prima, equipos, herramientas, entre otros. (Galicia, 2013)
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e Computadores
e Impresoras

e Teléfonos

e Perforadoras

e Grapadoras.

6.01.02.01 Clasificacién de los Recursos Materiales

6.01.02.01.01 Recursos de transformacion

Los recursos de transformacién son aquellos que se manipulan para elaborar
otros recursos. Los recursos de transformacién intervienen de forma directa como:
las maquinarias, herramientas, equipos yde forma indirecta como: terrenos,

edificios, muebles, vehiculos.

6.01.02.01.02 Los Recursos de Utilizacion

Los recursos de utilizacidn son aquellos que son procesados por los recursos
de transformacion como la materia prima y que sirven de apoyo para las actividades

de la empresa como:

e Combustible,
e Elementos de aseo,

Papeleria,

e Etc.

Contar con los recursos materiales adecuados es un elemento clave en la

gestion de las organizaciones. La administracion debe tener en cuenta que se debe
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encontrar un punto dptimo de recursos materiales, lo que no significa que se deba
aumentar la cantidad o la calidad de los recursos materiales en exceso, debido a que
esto representaria un elevado costo de oportunidad. Al mismo tiempo, se debe tener
en cuenta que los recursos materiales deben ser adecuados para los recursos humanos
con los que cuenta la organizacion. La ubicacion de las plantas productivas y de los
puntos de venta también juega un rol fundamental, ya que determinan los recursos
humanos con los que se contaran y los costos de transporte de insumos y productos,

como también los servicios disponibles para la organizacion. (Mufioz, 2005)

6.01.03 Recursos Financieros

Para el proyecto es preciso contar con los recursos financieros que permitan
cubrir las necesidades de inversion en activos fijos, intangibles y capital de trabajo,
por lo que el presente proyecto necesitara de financiamiento ya que la inversion total

no costeara con capital propio, valores que seran preciados en el Estudio Financiero.

6.02 Presupuesto

Un presupuesto es un objetivo de operaciones y recursos de una empresa,
que se formula para lograr en un cierto periodo los objetivos propuestos y se expresa

en términos monetarios.

En otras palabras, al realizar un presupuesto es simplemente sentarse a
planear lo que quieres hacer en el futuro y expresarlo en dinero. Un ejemplo son los

viajes. Uno se pone a planear, entre otras cosas, cuanto hay que gastar en pasajes 0
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gasolina, comidas y hospedaje. Y ya que has visto todo eso, entonces sabras cuanto

necesitas ahorrar y, por lo tanto, cudndo te podras ir.

Por lo tanto, cuando haces un presupuesto para tu empresa, en realidad lo que

estas haciendo es planear a futuro. Entonces te preguntas cuanto piensas vender, qué

necesitas hacer para lograrlo, cudnto tienes que gastary, lo mejor de todo,
sabras cuanto vas a ganar en un periodo.
Tabla 14 Presupuesto
PRESUPUESTO
N° DETALLE CANT. VALO SUB IVA 12% COSTO
ACTIVIDAD RUNI. TOTAL TOTAL
Hojas Resma 1 3.07 3.07 0.43 $
3.50
Impresiones Manuales 2 7.50 15.00 1.80 $ 16.80
Esferos Color Azul 6 0.35 2.10 0.25 $
2.35
Flyers Normas 48 0.53 25.44 3.05 $ 2849
Internacionales 1ISO
Enfocus Alquilado 1 14.00 14.00 1.68 $ 15.68
Transporte Taxi 2 4.39 8.78 1.05 $ 983
Anillados 2 3.35 6.70 0.80 $
7.50
Flash Memory 4 Gigas 1 9.64 9.64 1.16 $ 10.80
TOTAL 63 42.83 84.73 10.22 $ 94.95
3% $ 2.85
Imprevistos
TOTAL= $ 97.80

Fuente:Seguros Unidos S.A
Elaborado por: Diego Marcayata
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6.03 Cronograma

Una posible definicion de cronograma seria una lista de elementos o procesos
de un proyecto en la cual se incluyen ademas sus fechas previstas de comienzo y

final.

El cronograma unicamente incluye informacion acerca del tiempo destinado
al proyecto y a cada una de sus fases. No comprende otras caracteristicas
relacionadas con la planificacién del proyecto como podria ser el alcance, su coste,

los recursos necesarios, etcétera.

Un cronograma es, en gestion de proyectos, una lista de todos los elementos
terminales de un proyecto con sus fechas previstas de comienzo y final. Un diagrama
de Gantt. Hay también herramientas libres y de cddigo abierto para la generacion de
cronogramas de proyecto disponibles para la mayoria de plataformas, ofreciendo
oportunidades para la creacién de listas de tareas, la asignacién de recursos,
precedencias y diagramas de Gantt. y nos ayuda a ver desde un punto diferente
existen varios tipos de cronogramas y lo mas utilizados son el de actividades de
proyectos 0 mejor dicho un calendario de proyectos en el que se anotara la

informacidn que se va a hacer en los dias correspondientes del proyecto.
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Tabla 15 Cronograma

CRONOGRAMA
MES ABRIL MAYO JUNID JULD AGOSTO SEPTIEMBRE
SEMANA THEAREBEERREAENNEERREENNEER
ACTVIDAD

CAPMULO 1: ANTECEDENTES

"
LINTENTD

CAPMULO 2: ANALBI DEINVOLUCRADCS

aped O8 INWIUCrad s

02 analtss Of Inw2uCradas

JCAPMULO 3: PROBLEMAS ¥ DBIETIVOS

\rhnldm mrnn e

IO O B

ArDDI 02 SR TGS

JCAPMTULD 4: ANALBIS DEALTERNATH A5

NCAPTTULD 5: PROPUESTA

ANTECEDENTES O2 I3 propussia

rarmuiacizn a2l praQsid of aphcadion af id

NCAPMTULD &: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

RECUTSaS

-
W

NCAPMULD 7: ONCLUSIONES ¥ RECOMENDACHINES

" - -
LONCIUSINES

[ ——

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Marcayata
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01 Conclusiones

Dentro de las Normas 1SO, existen tres normas que las empresas pueden
tomar como modelo para desarrollar y aplicar un sistema de calidad, son las normas
ISO 9001, 9002 y 9003, son importantes y los Unicos que las empresas pueden
utilizar para obtener la certificacion a través por un Organismo competente e

independiente.

El medio escrito presenta indudables ventajas frente a otras modalidades de

difusion del conocimiento.

Las compafias que abordan la tarea de la documentacion del manual de
calidad para el sistema de calidad con la suficiente preparacion, con una
planificacion adecuada y con sentido comun no tienen problemas, solamente se

puede tener ventajas en la cual se esta indicando en el manual.

Las Normas ISO se desarrollan como respuesta a los retos de una creciente

globalizacién de los mercados y ha sido ampliamente aceptado.

La calidad se incorpora a un servicio en un sistema moderno de la Empresa
SEGUROS UNIDOS S.A., basandose a las necesidades de los clientes, la calidad se

define primero sobre el papel en forma de disefio.
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La implementacion del manual de calidad segin las normas 1ISO mejora la

confianza entre los clientes, mejor calidad del servicio y quejas de los clientes.

Los trabajadores no deben ser tratados como un recurso o herramienta mas de
la actividad economica, por el contrario, deben ser considerados como verdaderos

socios con intereses de la empresa.

El manual de Normas ISO asegura que las operaciones se realizan
ordenadamente y de forma coordinada, sirve como norma autorizada de referencia

para la implantacion del sistema de calidad.

El manual de Normas ISO es importante por formar a los empleados respecto
a los elementos del sistema de calidad y hacer que sean conscientes del impacto de
su trabajo en la calidad global del servicio, esto ayuda a que los empleados se

orienten hacia la calidad.

7.02 Recomendaciones

Se recomienda la colaboracion de alta Direccion, dar a conocer las fortalezas
que conlleva trabajar bajo un Sistema de Gestidn de Calidad logrando la integracion

de las demas empresas.

Se sugiere capacitar a los trabajadores mas idoneos en la utilizacién de las
técnicas estadisticas que ayudaran a controlar y detectar puntos criticos en los

procesos involucrados en la empresa de SEGUROS UNIDOS S.A.
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Se recomienda implementar proyectos con la mejora con el objetivo de poner
en marcha nuevas formas de realizar las actividades dentro de los procesos de la
Empresa SEGUROS UNIDOS S.A. y mantener la adecuacion del sistema a las

necesidades de la Empresa.

Se sugiere poner en practica lo establecido en el manual que fue desarrollado

en beneficio de la empresa y definir el cronograma de implementacion.

Se recomienda generar parametros que midan la calidad del plan de estudio,
de los empleados que conforman la empresa SEGUROS UNIDOS S.A. todo esto
enfocado en los objetivos e intencionalidad que pregona la empresa en conjunto con

la metodologia de dirigir y condiciones de trabajo en que se desarrolla el proceso.
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ANEXOS

ELABORACION DE UNA GUIA SOBRE NORMAS ISO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA SEGUROS UNIDOS PARA DAR A CONOCER LOS BENEFICIOS INSTITUCIONALES Y
SOCIALES QUE TIENEN ESTAS NORMAS TAN IMPORTANTES, EN EL DISTRITO METROPOLITANO
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APENDICE A Figura 19 Mapeo de Involucrados
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Marcayata
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APENDICE B Tabla 16 Matriz T

SITUACION EMPEORADA

SITUACION
ACTUAL

SITUACION
MEJORADA

La no calificacion de la empresa SEGUROS
UNIDOSS.A. para la certificacion de las normas
ISO, poniendo en peligro la economia, y el
desarrollo de la misma.

FUERZAS IMPULSADORAS

Elaboracion de una guia de las normas ISO para
el buen funcionamiento de la empresa SEGUROS
UNIDOS S.A

Implementar nuevas herramientas y procesos
tomando en cuenta las normativas
internacionales para tener un personal calificado.

Contribuir a que la empresa posea personal
altamente calificado.

Motivar e incentivar a los colaboradores de la
empresa sobre los beneficios que traerd la
elaboracion de dicha guia.

Desconocimiento sobre los beneficios sociales
e institucionales de las normas ISO, por parte
de los colaboradores de la empresa.

PC

Dar a conocer los beneficios sociales e institucionales en la
obtencion de la calificacion y
Obtener personal eficiente y eficaz en su puesto de trabajo
generandouna mayor productividad en la empresa

SEGUROS UNIDOS S.A.

FUERZAS BLOQUEADORAS

No obtener informacién completa por parte del area de

administracion y de recursos humanos que permita elaborar

una guia de normas 1SO de la empresa SEGUROS UNIDOS
S.A.

Desconocimiento de las normas ISO y su importancia por
parte de las diferentes areas de la empresa. Generando un
bloqueo

En los procesos actuales.

Contratacion de personal que no cumpla los perfiles para cada
una de los puestos de trabajo y el desconocimiento de las
normas a seguir.

Resistencia al cambio por parte de los colaboradores de la
empresa negandose a seguir los nuevos parametros y
procedimientos que dictan las normas internacionales 1SO.

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Diego Marcayata
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APENDICE C Tabla 17 Matriz de Analisis de Involucrados

Actores de Intereses sobre Problemas Recursos mandatos Intereses sobre Conflictos
Involucrados el problema percibidos y capacidades el proyecto potenciales
central

Dar a conocer sobre la

Desconocimiento  de

(SAE) de acuerdo con los

Acreditar a la empresa

La no acreditacion

SAE importancia de la las normas  requerimientos SEGUROS UNIDOS S.A. de la empresa
acreditacion de las internacionales por parte establecidos en la Norma sobre  las  normativas SEGUROS UNIDOS
normativas internacionales de las diferentes areas de  NTE INEN ISO/IEC internacionales 1SO, S.A. y la pérdida de
por parte de la empresa, laempresa. 17025:2006 confiabilidad de cada
para el desarrollo (CR GAO01), Guias y uno de sus
institucional. Politicas del SAE en su colaboradores y

edicion vigente, para las clientes en general.
distintas actividades.
Ley del Sistema
Ecuatoriano de Calidad,
publicada en  Registro
Oficial el 22 de febrero de
2007.
Disminuir el Mala informacion del Bureau Veritas Certification Acreditar a todas No contar con la
desconocimiento de las personal sobre la Holding SAS Francia: ISOTS las empresas del colaboracién de cada
% normativas internacionales importancia de  la 16949 (IATF), CDM (UNFCCC), Ecuador con la departamento, tanto
ISO por parte del acreditacion y  sus SA8000 (SAAS), 1SO9001, IRIS acreditacién de las administrativo y de
personal de la empresa ventajas al obtener tan (UNIFE) y Bureau Veritas normativas talento humano
SEGUROS UNIDOS S.A.  importante Certification Holding SAS UK internacionales ISO.  generando una mala
nombramiento. Branch: 1SO9001, 1S014001, informacion de la
1ISO22001, FSCC, BRC, 1SO normativa.
27001, EMAS, EN9100 /

9110/9120, CELE (Reino Unido).
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Contar con
internacional
gue nos permita crecer
institucionalmente a nivel
nacional e internacional.

normativa
EMPRESA

Implementar

sobre lo que significa la

ITSCO importancia

calificacion

empresa a las normativas
internacionales 1SO.

Desinterés por parte de
la alta gerencia para dar a
conocer las normativas
internacionales, sus
ventajas y facilidades.

No contar con la
suficiente  informacién
sobre las normas 1SO, y
su importancia, en cada
una de ellas.

Politicas de la empresa
SEGUROS UNIDOS S.A
politica N4 “Es garantizar un
ambiente laboral, optimo e idéneo
al talento humano para el buen
desempefio de las actividades
diarias.

Codigo de trabajo Art. 42
obligaciones del empleador

Ley de educacion de las
Universidades y Escuelas
Politécnicas suspendidas por el
consejo de evaluacion,
acreditacion y aseguramiento de

la calidad de la educacion
superior (CEAACES) registro
oficial 913

Desarrollar e
implementar una
herramienta a cada
uno de los

colaboradores de la
empresa, cumpliendo
las normativas 1SO.

Contar con una
guia precisa y
entendible para cada
uno de los
colaboradores de la
empresa SEGUROS
UNIDOS S.A.

Disminucién de la
productividad dentro
de las diferentes areas
de trabajo afectando
al cliente interno y
externoen la no
calificacionde las
normas ISO.

No culminar con
éxito la guia
informativa por la no
colaboracién de la
empresa.

Fuente: Estudio de Campo
Elaborado por: Diego Marcayata
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APENDICE D Figura 20 Arbol de Problemas

> Efectos >
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Central

Pérdida de confianza
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SEGUROS UNIDOS

laborales en el campo de seguros.

Clientes insatisfechos con el

T

¥
4 4
Perdidas de oportunidades
servicio brindado por parte de los
colaboradores de la empresa.
f

Desconocimiento sobre los beneficios sociales e institucionales de las normas
ISO, por parte de los colaboradores de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A.

!

> Causas>

Desinteréé por parte del
departamento de talento humano y
administrativo de la empresa
SEGUROS UNIDOS S.A.

Fuente: Estudio de Campo
Elaborado por: Diego Marcayata

Escasas capacitaciones a los
colaboradores de la empresa sobre el

tema de las normas de calidad.




APENDICE E Figura 21 ArbOI de ObjetiVOS Crecimiento Corporativo

> Fines £ 4 ¥
Ganancia de Clientes satisfechos con el
oportunidades en el campo servicio brindado por parte de la
laboral en las diferentes areas empresa SEGUROS UNIDOS S.A
de trabajo
X t

!

Dar a conocer a los colaboradores de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A sobre los beneficios

institucionales y sociales de las normativas internacionales 1SO.

x
' 3
Mayor atencion por parte del Brindar suficientes
> Medios departamento de talento humano a los capacitaciones a los colaboradores de la
colaboradores de la empresa SEGUROS empresa sobre el tema de las normas de
UNIDOS S.A. calidad.
Fuente: Estudio de Campo

Elaborado por: Diego Marcayata
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APENDICE F Tabla 18 Matriz de Anélisis de Alternativas

OBJETIVOS Impacto sobre el Factibilidad Factibilida Factibilidad Factibilidad Total Categoria
proposito Técnica d Financiera social Politica

Mayor atencion por parte del
departamento de talento humano a los 5 5 5 5 5 25 Alta
colaboradores de la empresa
SEGUROS UNIDOS S.A.

Brindar suficientes capacitaciones a
los colaboradores de la empresa sobre el 5 5 4 5 5 24 Alta
tema de las normas de calidad.

Dar a conocer a los colaboradores de
la empresa SEGUROS UNIDOS S.A 5 5 4 5 5 24 Alta
sobre los beneficios institucionales y
sociales de las normativas
internacionales I1SO.

Fuente: Estudio de Campo
Elaborado por: Diego Marcayata

107



APENDICE G Tabla 19 Matriz de Analisis de impacto de objetivos

OBJETIVOS FACTIBILIDAD DE  IMPACTO DE IMPACTO RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD TOTAL CATEGORIA
LOGRARSE GENERO AMBIENTAL
Mayor atencién por  Manejo adecuado en Evitar la Contar con el Contar con Control al Dep. Recursos
parte del el proceso de discriminacion personal satisfecho procedimientos Humanos si se cumple 24 Medio Alto
departamento de atencion y en el proceso de en su lugar de adecuados para el las nuevas herramientas
talento humano a los  colaboracion de parte  bridar atencion trabajo desempefio de las establecidas
colaboradores de la del departamento en el area de (5) actividades a 4
empresa SEGUROS (5) talento humano realizar en cada
UNIDOS S.A. (5) puesto de trabajo
(®)
Brindar suficientes Empresa reconocida Respeto de los Buen ambiente Trabajadores que Personal comprometido Medio Alto
capacitaciones a los por el tipo de colaboradores sin  laboral dentro de la desarrollen sus con los objetivos de la 24
colaboradores de la capacitaciones que distincion de empresa actividades de una empresa
empresa sobre el brinda a sus genero (5) manera eficiente 4)
tema de las normas empleados. (5) 5)
de calidad. (5)
Dar a conocer a los Mayor Brindar un Buen desempefio Contar con Participacion de cada
colaboradores de la  productividadenla  trato equitativo en el &rea de personal adecuado uno de los 25 Medio
empresa SEGUROS  empresay en cada a cada uno de trabajo y calificado en departamentos Alto
UNIDOS S.A sobre una de sus areas los (5) cada aérea de administrativos y de
los beneficios contando con colaboradores trabajo talento humano.
institucionales y personal altamente de la empresa (5) (5)
sociales de las calificado (5)
normativas (5)
internacionales 1SO.
Total : 73 Alto

Fuente: Estudio de Campo
Elaborado por: Diego Marcayata
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APENDICE H Figura 22 Diagrama de Estrategias

Finalidad

Propdésito

Componentes

Actividades

VAR VAR VAR V4

Fuente: Estudio de Campo
Elaborado por Diego Marcayata

CRECIMIENTO CORPORATIVO

Dar a conocer a los colaboradores de la empresa SEGUROS UNIDOS S.A sobre los

beneficios institucionales y sociales de las normativas internacionales 1SO.

v

v

Mayor atencién por parte del
departamento de talento humano a los
colaboradores de la empresa SEGUROS
UNIDOS S.A.

Brindar suficientes capacitaciones a
los colaboradores de la empresa sobre el tema

de las normas de calidad.

v

v

Elaborar una guia sobre las normas 1SO.
Socializar con el personal.
Encuestas para tener un conocimiento de lo

que le hace falta a los colaboradores.

Difundir los aspectos positivos sociales y
empresariales que proporcionan las normas
ISO.

Fomentar evaluaciones a los colaboradores de

la empresa Seguros Unidos.
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APENDICE | Tabla 20 Matriz Marco Logico

FINALIDAD DEL PROYECTO

INDICADOR

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

Crecimiento corporativo.

PROPOSITO

Dar a conocer a los colaboradores de
la empresa SEGUROS UNIDOS S.A.
sobre los beneficios institucionales y
sociales de las normativas
internacionales 1SO.

COMPONENTES

Mayor atencion por parte del
departamento de talento humano a los
colaboradores de la empresa
SEGUROS UNIDOS S.A.

2.- Brindar suficientes capacitaciones
a los colaboradores de la empresa
sobre el tema de las normas de calidad.

Actividad

1.1-Elaborar una guia sobre las
normas I1SO.

1.2-Socializar con cada uno de los
colaboradores de la empresa.

1.3Encuestas para tener
conocimiento de lo que hace falta a los

El 25% de los encuestados considera
que no son perjudiciales aplicar las
normas ISO para un crecimiento
corporativo.

INDICADOR

El 65% de los encuestados considera
que no hay una evaluacion de desempefio
necesaria en la empresa por lo cual la
guia informativa serviria de mucho para
llegar al objetivo propuesto.

INDICADOR

El 30% de las personas encuestadas

recalca que si  son  necesarias
implementar las normas ISO en la
organizacion, y asi tener mas atencion.

El 37% de los encuestados piensan que
desean saber mas sobre las normativas
internacionales, en base a capacitaciones
sobre las mismas.

Presupuesto

Flyers 28.49
Enfocus 15.68
Impresiones 16.80

Registros estadisticos en base a las
encuestas y tabulaciones realizadas al
personal de la empresa SEGUROS
UNIDOS S.A.

MEDIO DE VERIFICACION

Registros estadisticos en base a las
encuestas y tabulaciones realizadas al
personal de la empresa SEGUROS
UNIDOS S.A.

MEDIO DE VERIFICACION

Registros estadisticos en base a las
encuestas y tabulaciones realizadas al
personal de la empresa SEGUROS
UNIDOS S.A.

Registros estadisticos en base a
las encuestas y tabulaciones realizadas al
personal de la empresa SEGUROS
UNIDOS S.A.

Medio de verificacion

Facturas.
Recibos de caja
Notas de venta

La colaboracion por parte de los
colaboradores de seguros unidos.

SUPUESTO

Contar con la colaboracion de los
colaboradores de la organizacion con
informacién sobre el conocimiento de los
beneficios de las normas 1SO.

SUPUESTO
Interés por parte del departamento de
talento  humano para que los

colaboradores de la empresa conozcan la
importancia de dicha guia.

Contar con las personas idoneas
para capacitar al personal de la empresa.

Supuesto

Presupuesto suficiente para
cumplir el objetivo establecido.

Interés gerencial para la
socializacion del personal.
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colaboradores).

2.1-Difundir los aspectos positivos
sociales y empresariales que
proporcionan las normas I1SO.

2.2 Fomentar evaluaciones a los
colaboradores de la empresa
SEGUROS UNIDOS S.A.

Fuente: Estudio de Campo
Elaborado por Diego Marcayata
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