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RESUMEN

La presente investigacion propone el disefio del Manual de Sistema de Gestion de
Calidad del Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera para la
Universidad Otavalo, en el mismo que se plantea exponer los procedimientos y
requisitos para la implementaciéon del OCEIE. En este proyecto se presentan tres
capitulos el marco tedrico, marco metodolégico y como ultimo se desarrolla un

manual.

El capitulo | trata el marco tedrico en donde se plasma toda la informacion con
respecto al sistema de gestién de calidad, la norma internacional ISO 9001:2015 asi
como también sus enfoques PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) ayudando a
establecer el mapa de procesos y su estructuracion con la finalidad de dar
entendimiento a la funcién OCEIE para la universidad de Otavalo, En cuanto al
capitulo dos, presenta las técnicas y herramientas utilizadas para la recopilacion de

informacion.

El capitulo 111, especifica la politica y requisitos de los procesos del SGC, los cuales
ayudaran a determinar cuales son los procedimientos de los enfoques que la norma
ISO 9001:2015, tomara como referencia para dar cumplimiento a los procesos
operacionales a través de obligaciones y responsabilidades, garantizando un
funcionamiento eficaz del control de la organizacién, finalmente, se presenta las
conclusiones y recomendaciones del manual de OCEIE para la Universidad de

Otavalo.



ABSTRACT

This research has a main proposal to design a Quality Management System
Manual of Foreign Trade and Foreign Investment Observatory for the Otavalo
University. It will be a useful tool in order to explain the procedures, requirements to
implement OCEICE. Therefore, this investigation is made up of three chapters:

theoretical framework, methodological framework and how the manual is developed.

Chapter I is related to theoretical framework. It is the bases about relevant data
regarding to the quality management system, the international standard 1SO 9001:
2015 as well as its PHVA approaches (planning, doing, verifying, acting). Thus, it helps
to establish the process and its structures in order to give a clear understanding about
how the OCEIE works to the University of Otavalo, Furthermore, chapter two presents

techniques and tools used for collecting data. information gathering.

Chapter 111, specifies the policy and requirements for QMS processes which help
to determine the parameters and procedures of approaches that ISO 9001: 2015
standard takes as a reference to give compliance with operational processes through
obligations and responsibilities as well as to guarantee an effective function of
organizational control, finally, the conclusions and recommendations of OCEIE manual

for the University of Otavalo are presented too.



INTRODUCCION

La presente investigacién trata de la elaboracion del Manual Del Sistema de Gestion
de Calidad del Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera para la
Universidad de Otavalo, el mismo que se realizara de acuerdo a la norma 1SO 9001-
2015 o también conocida como sistema de gestidn de calidad, considerada como una
norma geneérica, aplicable a cualquier organizacion, sin importar su tipo, tamafio sector
gue pertenezca, sin importar la actividad que se lleve a cabo, en cierto sentido la
norma cambia segun las necesidades de las organizaciones que deben cumplirse
con el fin de satisfacer las necesidades del cliente. La norma internacional ISO
9001:2015 aporta nuevos cambios, a través de enfoques dirigidos a la evaluacién de

riesgos y oportunidades y con la mejora continua.

Para su comprension se analiza los antecedentes desde la creacion de un sistema de
organizacion en la antigua Babilonia llamandose codigo de Hammurabi, con la
colaboracién de ingenieros japoneses como Asaka, Ishikawa, Kogure, Mizuno,
Moriguchi entre otros; a partir de la industrializacion se define el concepto de calidad
y consecuente a esto la calidad total; es necesario indicar que Keizen forja la
aplicacion de la mejora continua, que es el control de calidad en base a la satisfaccion
de los clientes, también el control de los procesos internos y proveedores externos,
esto mediante la inspeccion del cumplimiento en tiempos de recepcion y entrega, con

margenes de error que permita prever riesgos.

Se menciona la importancia de la implementacién del sistema de gestién de calidad
en organizaciones, empresas e instituciones; la legalidad que avala su ejecucion y las
actualizaciones que han surgido desde sus inicios; se detalla sus principios y los 7
enfoques por los que se maneja. Esta Norma Internacional permite a una organizacion
utilizar el enfoque a procesos, en conjunto con el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar, Actuar), y el pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar su

sistema de gestion de la calidad con los requisitos de otras normas de sistemas de



gestién. Con el propésito de comprender cuan necesario es mantener la Calidad al

momento de brindar un producto o servicio al cliente.

En la segunda parte del presente se define los enfoques de la investigacion y sera
realizada por un enfoque cualitativo, mediante la recoleccion de datos sin medicién
numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de
interpretaciéon; para el Alcance y disefio de la investigacién se aplica un disefio de
investigacion, exploratoria y descriptiva que parte de la recoleccion de la informacion,
el tipo y metodologia de la investigacion es documental y de campo esta informacion
se selecciona de informacion cientifica y se obtiene por conocedores del tema por
ultimo el método es analitico-sintético. Posteriormente se ejecuta la entrevista
previamente realizada la validacién, para culminar con la triangulaciéon de la
informacion y en el dltimo capitulo se presenta el disefio de la Manual Del Sistema de
Gestion de Calidad del Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera para

la Universidad de Otavalo.

Por lo tanto, el Sistema de Gestién de Calidad se aplicara con el fin de manejar una
correcta articulacion e interrelacion entre las areas que conforman el Observatorio de
Comercio Exterior e Inversion Extranjera para la Universidad de Otavalo (OCEIE), y
sera la herramienta que permita manejar las crisis al momento de que un imprevisto
dificulte la continuidad del trabajo investigativo, y pueda optar por una accion

secundaria para culminar la tarea.



Antecedentes del sistema de gestion de calidad

El motivo del presente escrito es tomar esta investigacion como tema de titulacién de
la Universidad Otavalo, carrera de Comercio Exterior y Finanzas. El estudio de este
nace de los intereses de cémo, hoy en dia para generar viabilidad en proyectos se
tiende a manejar protocolos de calidad con el fin de agilizar la atencion al cliente y la
organizacién interna, en este caso la creacion Manual Del Sistema de Gestién de
Calidad del Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera para la
Universidad de Otavalo. Con el fin de optimizar los recursos regionales y crear
atencion de calidad a la sociedad, se ve en la necesidad de elaborar un sistema de

gestion de calidad que permita acelerar los procesos de negociacion internacional.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema
de gestion de la calidad basado en Norma Internacional ISO 9001- 2015 son:
a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; b)
facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente; c) abordar los
riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos; d) la capacidad
de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad

especificados (Antonio, 2015, pag. 10).

En cuanto se inquiere perfeccionar el conocimiento por medio del estudio de procesos,
logrando la optimizacion de negociaciones internacionales y asi mismo guiar a las
empresas importadoras la concientizacion de importaciones con desarrollo sostenible
para el pais. Si hablamos de Sistema de gestion de calidad se la definira como “el
conjunto de acciones encaminadas a planificar organizar y controlar la funcion de

calidad en una empresa” (Gonzalez, 2018, pag. 47).

El sistema de gestion de calidad esta netamente direccionado a dar
seguimientos personalizados segun el Consejo De Participacion Ciudadana Y
Control Social (CPCCS). Dentro de los mecanismos y espacios de participacion
ciudadana en asuntos publicos, se encuentran los llamados observatorios, que
adoptan como funcién principal la vigilancia, evaluacion y control de ciertos

aspectos de la vida publica que son susceptibles de ser intervenidas y/o



solucionadas por el gobierno y/o la sociedad civil.(...) estd constituido por
ciudadanos u organizaciones ciudadanas que estén interesados en vigilar y
acompafar el cumplimiento de una politica publica a través de la realizacion de
diagndsticos, monitoreo y seguimientos. Los mismos que deberan contar con
capacidades técnicas y académicas basados en los principios
de independencia, transparencia, responsabilidad y corresponsabilidad,
objetividad y oportunidad (CPCCS, 2017).

En fin, el propdsito de la investigacion en cuestion conlleva a una serie de procesos
gue determinaran cual es la mejor estrategia organizacional porque “al contar con una
certificacion, (...) se obtiene grandes beneficios como la sistematizacion de
operaciones, (...) 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).
Lo cual es primordial para el funcionamiento del Observatorio de Comercio Exterior E
Inversion Extranjera; Universidad Otavalo. Todo esto direccionado a la mejora de

economia y ampliacién de conocimientos del sector comercial en el extranjero.

Situacion problemaéatica

Este atraviesa una serie de procesos en los que se incluyen requisitos para su
conformacion y la implementacion de una politica publica la misma que se conforma
por estrategias y decisiones para resolver problemas publicos. Por medio de la
implementacion de estas politicas publicas se soluciona la probleméatica de cualquier
situacion a la que se esté dando seguimiento, en casos de no existir politicas publicas
para dar solucion, el observatorio esta direccionado a crear propuestas que permitan
cubrir falencias para ello es necesario determinar que recursos se utilizaran y cual

sera el seguimiento que se debera dar, de ahi nace nuestro problema.

En la actualidad se ha implementado los observatorios para dar seguimiento a
procesos de diferentes areas. En cuanto para llevar un manejo correcto se debera
desarrollar un sistema de gestion de calidad, que implique conocer la situacion en la
gue se encuentra legalmente la conformacién de estos observatorios en temas de

atencion al cliente, metodologias de trabajo, procesos y procedimientos, creacion de



estrategias de organizacion a nivel interno, para ello se desarrolla el estudio de la
norma ISO 9001 — 2015 que rige cumplimiento de requisitos para la conformacién de

los observatorios.

En la region encontramos gran variedad de productores que buscan dar a conocer sus
productos a nivel internacional, lastimosamente el desconocimiento de temas
comerciales han interferido en la expansion econémica de los mismos, todo esto a
causa de que deben contratar especialistas en temas de logistica, estudio de mercado
para poder comercializar a nivel internacional sus productos, el sistema de gestion de
calidad permite optimizar los tiempos de atencién al cliente, pero asi mismo este se

enfoca en mantener conocimientos actualizados en los temas relacionados.

Por lo tanto, uno de los principales problemas sociales encontrados son las lagunas
del conocimiento en temas de comercio exterior y como facilitar a la comunidad
seguimientos propicios en la indagacion de nichos de mercado, aprovechamiento de
tiempos, sobre todo en el perfeccionamiento de ideales comerciales, asi como,

también en generar entrada de divisas inteligentes e importaciones sustentables.

En fin, para desarrollar un observatorio se debera estudiar cual elemento de sistemas
de gestion de calidad es propicio, y sera base para que la ciudadania encuentre la
confianza de recibir la atencion que se brindara, ya que suele existir recelo para dar
informacion de sus productos, implementando el sistema de gestion de calidad se
controlara la eficacia y la eficiencia del observatorio y el perfeccionamiento de

conocimientos. Asi mismo como la agilidad en los procesos y procedimientos.
Problema cientifico

¢, Como elaborar un manual del sistema de gestién de calidad que permita cumplir
con los procesos y procedimientos en el Observatorio de Comercio Exterior e

Inversion Extranjera para la Universidad de Otavalo?



Objetivos
Objetivo General

e Desarrollar un Manual del Sistema de Gestidon de Calidad del Observatorio de

Comercio Exterior e Inversion Extranjera para la Universidad de Otavalo.
Objetivo Especifico

e Elaborar el marco tedrico acorde a las necesidades de los sistemas de gestion
de calidad.

e Ejecutar una metodologia para el desarrollo de la propuesta investigativa
referida al Manual del Sistema de Gestion de Calidad del Observatorio de
Comercio Exterior e Inversion Extranjera para la Universidad de Otavalo.

e Presentar los resultados obtenidos de la investigacion y validar los mismos.

HIPOTESIS

El Sistema de Gestion de Calidad permite desarrollar las normas 1SO-9001-2015
en el Manual del Sistema de Gestion de Calidad del Observatorio de Comercio
Exterior e Inversion Extranjera para la Universidad de Otavalo, para evaluar la
satisfaccion del cliente mediante los procesos disefiados.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo con el fin de dar cumplimiento al objetivo especifico del
proyecto de investigacion referente al andlisis de argumentos que abordara los
principales fundamentos teoricos, iniciando desde los acontecimientos historicos con
base a la ISO 9001:2015 o también conocido como Sistema de gestion de Calidad,
seguido de los conceptos de calidad y calidad total que garantiza que el producto o
servicio que se vaya a ofrecer esta bien hecho y por lo tanto puede tener una mejora

continua.

Asi mismo se abordard la resefia sobre la creacion de los sistemas de gestion de
calidad y su relacion con las versiones que se han venido originando, tanto en su
desarrollo y evolucion evidenciando las reformas que han surgido a través del tiempo.
El Enfoque de procesos esta vinculado a la medicidn de riesgos mientras que el mapa
de procesos detalla los procesos internos y externos del observatorio, asi mismo, cabe
destacar que las normas a nivel internacional mundial son parte fundamental en
cuanto en los procesos de las operaciones comerciales. Por ultimo, la investigacion
gue se detalla sera condescendiente para la implementacion del sistema de gestion
de calidad. En el Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera (OCEIE)

para la Universidad de Otavalo.



1.1. Antecedentes de la calidad

La evolucion y aplicacion de la calidad y calidad total nace como sistema de
organizacién en la antigua Babilonia llamandose codigo de Hammurabi (1752
AC) y su revolucién se desarrolla después de la segunda guerra mundial parece
la industrializacion a causa de esto, varios ingenieros japoneses entre ellos
(Asaka, Ishikawa, Kogure, Mizuno , Moriguchi entre otros ), realizan un estudio
de control estadistico de calidad en base a los estudios de Shewhart, en base
a los conocimientos adquiridos por su pupilo, se realizan cursos de formacion
para directivos con el Profesor Edward Deming quien gano el premio a la
calidad el cual fue denominado con su mismo homoénimo. Al ver la resistencia
de sus directivos se produce un colapso de los sistemas de trabajo y el enfoque
de la calidad ligado a los sistemas productivos fallan y la JUSE (Japanese Union
of Scentist and Engineers) invita al Dr. Juran para impartir un ciclo de
conferencias dirigidas a los directivos, la teméatica se bas6 en su papel como
apoyo al proceso de control de calidad y aqui nacié la Calidad Total aunque
fue el profesor Feigenbaum quien introdujo el concepto e incluyo el control de
calidad a los clientes y proveedores externos, y consiguiente se planted el
objetivo de la mejora continua (Keizen), en los afios 60 Japon realiza campafias
de promocion de la calidad, en los 70 se caracterizan por la aplicacion de
técnicas e instrumentos de calidad y en los 80 nace la revolucion de la calidad

en occidente. (Gonzélez, Mera, & Lacoba, 2007, pag. 3)

La evolucion de la calidad y la calidad total nace gracias a las exigencias que se han
ido dando mediante las evoluciones que han transcurrido en el tiempo hasta el dia de
hoy, todo comienza luego de la segunda guerra mundial donde aparece la
industrializacién y los grandes ingenieros japoneses gue realizan el primer estudio de
control estadistico de calidad en las industrias haciendo referencia a mano de obra,
materia prima, maquinas, entre otros, en decir que en aquel tiempo el enfoque de la
calidad estaba ligado a los sistemas productivos dando como comienzo a la calidad
total donde se dio a conocer conceptos a clientes y proveedores externos y asi es

como se plante6 mas en adelante el objetivo de la mejora continua dando paso a los



afos 60, 70y 80 a campafas de promocién de calidad y su aplicacion, finalmente su

evolucion de la calidad en el Occidente.
1.1.1. Concepto calidad y calidad total

La se ve involucrado en un bien o servicio porque garantiza que esta bien hecho
porque esta cumpliendo con todos los requisitos que este requiere, con la finalidad de

satisfacer las necesidades del cliente.

Esto se refiere a que, la calidad es un conjunto de propiedades que posee un
producto o servicio que son inherentes a él, que garantiza que esta bien hecho
y que cumple con los requisitos y los estandares exigidos, alcanzando un grado
de satisfaccién tanto para para el fabricante como para el cliente. (Enrique,
2011, pag. 9)

La calidad esta ligado a caracteristicas que debe cumplir un producto o servicio con
la finalidad de cumplir con los requisitos de los clientes u otras partes interesadas
garantizando que el producto o servicio esta bien hecho y asi tener una continuidad,
mientras que la calidad total est4 vinculada al mejoramiento y a la evolucién en la
organizaciéon para llegar a la excelencia mediante la optimizacién y mejora continua
siempre y cuando se lleve un total compromiso de trabajo en equipo de forma que el

trabajador se involucre con el cliente con el fin que haya una interaccion positiva.

En cuanto a concepto de calidad se define de la siguiente manera. “La calidad sdlo
puede definirse en funcion del sujeto”, con ello el autor formula la siguiente
interrogante “4Quién juzga la calidad?” (Deming, 1989, pag. 132). Segun Deming
calidad define como una necesidad futura en los clientes u otros interesados en
tiempos medibles ya que solo asi un producto o servicio puede ser disefiado o
fabricado para dar satisfaccion a un precio razonable que el cliente pagara, es por ello
gue Deming plantea la siguiente interrogante: “; Quién juzga la calidad?, primero se
enfoca en el liderazgo en la alta direccion asociados entre los clientes y proveedores
y la mejora continua en procesos de manufactura y servicios entonces quiere decir
gue los unicos que juzgan la calidad son los clientes ya que ellos evaltan el producto

0 servicio que ofrece una entidad mediante el uso y durabilidad porque una calidad
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alta lleva a una mejor productividad, también el cliente puede juzgar cuando la calidad
es mala es decir cuando hay inconsistencia en el comportamiento humano en los
servicios que inquieta a los clientes y provoca una mala reputacion en la organizacion

lo cual no permite una mejora continua.

Adicionalmente es necesario analizar conceptos que hoy en dia siguen vigentes y que
nos permiten comprender la conceptualizacion de Calidad Total. Alvarez (2001)
afirma. “Que es una forma de trabajar donde los esfuerzos de los integrantes de una
organizacion se orientan para lograr una mejora continua, garantizando que los
productos y servicios, (...). En cierto sentido estén cumpliendo las expectativas de los
consumidores” ( p.11).Para lograr una calidad total este necesita que los trabajadore
de una entidad esten encaminados hacia la mejora continua garantizando que los
productos y servicios esten bien hechos y por lo tanto cumplan con las exigencias y
espectativas de los clientes, para que el proceso sea continuo debe existir un cambio
organizacional controlado y planeado hacia una nueva cultura de la calidad total es
decir que haya una intereaccion de trabajador y cliente donde se exponga todas las
habilidades en funcion del producto o servicio que este ofreciendo con la finalidad que

haya una continuidad de la organizacién.

1.2. Antecedentes del sistema de gestion de calidad

La historia de la humanidad esta relacionada estrechamente con la calidad es
de la antigiiedad. Durante la Edad Media surgen mercados con base al prestigio
de la calidad de los productos, se popularizé la costumbre de ponerles marcay
con esta practica se desarrollo el interés de mantener una buena reputacién
respecto a la calidad de su producto, asi mismo, con la llegada de la Era
industrial la situacién respecto a la calidad cambio, trayendo consigo el sistema
de fabricas con un trabajo en serie y con ello la especializacion del trabajo unido

al espiritu de la mejora de la calidad de los productos. (Cortés, 2017, pag. 3)

El sistema de gestion de calidad nace cuando surgen mercados que requieren el
registro de calidad y sintieron la necesidad de poner marcas a sus bienes y servicios

desarrollando asi el interés de tener un buen estatus respecto a la calidad en su



producto y con ello a tener una continuidad ya que solamente se recogia datos de
control de calidad , de otra forma los sistemas de gestion de calidad fueron
acoplandose dependiendo del giro de negocio de la organizacion la cuales al pasar el
tipo ya fueron parte del sistema de gestion de calidad y tuvieron paso a la mejora
continua de una manera ordenada y sistematica con la finalidad de satisfacer las

necesidades del cliente.

1.2.1. Creacion del sistema de gestion de calidad

El sistema de gestién de calidad ha tenido una evolucion sorprendente durante los
ultimos afios convirtiéndose en la Unica norma internacional de calificar un producto o

servicio que este bien hecho.

Para la implementacién de los sistemas de gestién de calidad se efectuaron
normas las mismas que fueron creadas hace mas de 25 afos y datan de afio
1987 y nadie pone en duda que la norma ISO 9001 es el estandar de referencia
para los sistemas de aseguramiento y gestion de calidad (...) la revision del afo
2015 ha aterrizado con numerosos cambios en el enfoque, la estructura, los
requisitos e incluso en los términos y definiciones lo que la convierte en la mas

significativa. (Lemos, 2016, pag. s/p)

El sistema de gestion de calidad ha tenido diferentes cambios desde hace mas de 25
afnos y este ha venido certificando diferentes entidades u organizaciones de todo el
mundo luego de sentir la necesidad de tener servicios y productos de excelente
calidad el sistema de gestion de calidad finalmente en el 2015 fue publicada la version
de la norma internacional ISO 9001-2015, convirtiéndose en el modelo de gestion mas
popular obteniendo el paso de certificaciones en todo el mundo aun asi haciendo
cumplir sus exigencias por los cambios que aporto esta nueva edicion, cambios en
estructura, enfoques, requisitos en términos y conceptos todo esto con la finalidad te

tener una continuidad y por ello a la satisfaccion del cliente.



1.2.2. Sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad esta basado en el cumplimiento de la capacidad para
cumplir los requisitos de calidad con el fin de mejorar la organizacion. “Esto significa
que, es un sistema que dirige y controla una organizacion con respecto a la calidad”
(Cortés, 2017, pag. 52). El sistema de gestion de calidad es el encargado de planificar,
controlar y mejorar actividades de una entidad a través del cumplimiento de politicas
y requisitos que debe cumplir un bien o servicio con altos estandares de calidad que
vaya encaminado a la satisfaccion del cliente y por en ende a la mejora continua, una
vez que la organizacion haya planificado su mision es mantener y asegurar la
satisfaccion del cliente u otros interesados, luego de haberse enfocado en la toma de

decisiones siempre y cuando estas sean beneficiosas para el proveedor.

El trabajo en equipo ayuda a que las organizaciones obtengan un resultado eficiente

lo cual les permita lograr ventajas competitivas.

Es una interaccién entre el trabajador y el cliente esto significa que, es una
forma de trabajar, mediante el cual se asegura la satisfaccion del cliente. Para
lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus
procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr
ventajas competitivas. (Yafiez, 2008, pag. 1)

Existen empresas u organizaciones de todo el mundo que gestionan y administran
todos sus procesos mediante el sistema de gestion de calidad lo cual sus integrantes
estan direccionados a trabajar en equipo y tener buenas relaciones laborales y de
comunicacion con la finalidad de optimizar los recursos y ser mas eficientes todo esto
se logra a través de una planificacion debido a que este ayuda a controlar y organizar
los procesos operativos permitiendo tener ventajas positivas dentro de la organizacion

sin importar el giro de la actividad que se dedique.



1.2.3 . Importancia del sistema de gestion de calidad

Los beneficios que tiene la implementacion de un sistema gestion de calidad es la

mejora continua de la calidad de los productos y servicios.

Es importante poseer una atencion oportuna a los usuarios, asegurando los
objetivos en apego a las leyes y normas vigentes, reconocimiento de la
importancia de sus procesos, integracion del trabajo, en armonia y enfocado a
procesos, adquisicion de insumos acorde con las necesidades, delimitacion de
funciones del personal, mejor comunicacién, moral, y satisfaccion en el trabajo,

ventaja competitiva y aumento en las oportunidades de ventas. (Yafiez, 2008,
pag. 1)

El beneficio del sistema de gestion de calidad se puede decir que son multiples en una
entidad u organizacion sin importar cual sea el giro de su negocio, este se encarga de
controlar y sistematizar operaciones que suelen ayudar a innovar para ser mas
eficientes en sus actividades con un excelente trabajo en equipo y la adecuada
comunicacion entre los colaboradores. El sistema de gestion de calidad también
ayuda hacer cumplir de la manera mas adecuada las normas y politicas establecidas
permitiendo una mejora continua para que los clientes o personas interesadas se

sientan satisfechos.

El sistema de gestion de calidad. “se define por ser un conjunto de acciones
encaminadas a planificar organizar y controlar la funcién de calidad en una empresa”
(Gonzalez, 2018, pag. 47). Esto permite mantener a las organizaciones o instituciones
tener un orden estructurado de sus funciones con el fin de mantener una fluidez interna

y externa de cada proceso que conlleva a brindar en este caso un servicio.
1.2.4 . Norma ISO 9001:2015

El sistema de gestion de calidad describe todos los requisitos que deben satisfacer
una organizacion. Asi es considerada una norma genérica, aplicable a cualquier
organizacion, sin importar su tipo, tamafio sector que pertenezca sin importar la
actividad que lleve a cabo, en cierto sentido la norma cambia segun las necesidades

de las organizaciones (L6pez, 2016, pag. 50).La norma internacional 1SO 9001:2015
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aporta nuevos cambios en lo que se refiere a requisitos que deben cumplirse este esta
alineada a satisfacer las necesidades del cliente todo esto a través de enfoques
dirigidos a la evaluacion de riesgos y oportunidades y por ende finalizar con la

implantacion del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 con la mejora continua

1.2.5. Relacion con otras normas de sistemas de gestion

El sistema de gestion de calidad esta relaciona con otras normas internacionales

referente a conceptos y requisitos que requiera cada norma.

Se debe tomar en cuenta que la Norma ISO 9001:2015 en relacion con las otras
de aspecto normativo basico para los sistemas de gestion de la calidad: la ISO
9000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario: ayuda al
usuario a comprender los conceptos, principios y el vocabulario el objetivo es
facilitar la implementacion de este. La afinidad a los siete principios se incluye
una “declaracion” que describe cada uno, una “base racional” define por qué la
organizacion deberia implementar este sistema, los “beneficios clave”, y las

“acciones posibles”. (Martinez, 2015, pag. 21)

La norma ISO 9001:2015, esta relacionada con un marco normativo para los sistemas
de gestion de calidad que deben cumplir con los requisitos que sean necesarios y los
productos o servicios tengan una certificacion digna de que esta bien hecho, mientras
qgue la norma 9000 de sistema de gestion de calidad también realiza fundamentos
sobre conceptos y principios basandose en objetivos que faciliten la implementacion

y por ende la organizacion tenga una continuidad.

La norma internacional ISO también posee enfoques de procesos que permite que las

entidades u organizaciones las utilicen como es en este caso el PHVA.

Esta Norma Internacional también aplica el marco de referencia desarrollado
por ISO para mejorar el alineamiento entre sus Normas Internacionales para

sistemas de gestion, esta Norma Internacional permite a una organizacion
8



utilizar el enfoque a procesos, en conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento
basado en riesgos, para alinear o integrar su sistema de gestion de la calidad
con los requisitos de otras normas de sistemas de gestiéon. Esta Norma
Internacional se relaciona con la Norma ISO 9000 y la Norma ISO 9004 como
sigue: — I1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario, proporciona una referencia esencial para la comprension e
implementacion adecuadas de esta Norma Internacional. — ISO 9004 Gestion
para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de gestion de la calidad,
proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir mas alla de los

requisitos de esta Norma Internacional. (Martinez, 2015, pag. 20)

El enfoque PHVA que hace referencia a planificar, Hacer, verificar y actuar es utilizado
en diferentes organizaciones alineado siempre a una mejora continua con un alto nivel
de competencia para poder desarrollarse a mas de eso tiene un alto grado de
eficiencia ya que reduce costos, optimiza la productividad y logra una mejora en
productividad en las organizaciones, es por ello que al momento de planificar
establece objetivos medibles e identifica procesos necesarios para lograr los
resultados dependiendo de las politicas de la organizacién siguiendo en escala verifica
los cambios y mide la actividad finalmente actia y si es necesario corrige en lo que no
esté de acuerdo siendo asi este enfoque estd orientado a que las organizaciones
vayan mas alla de los requisitos que exige la norma ISO 9001:2015 y la ISO 9004.

1.2.6 . EL CICLO PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar)

Este ciclo es muy importante debido a que ayuda a la verificacién y analisis de
procesos de la situacién actual para proseguir a la planeacién y finalmente a la
actuacion.
Esto significa que, el ciclo PHVA es muy similar al ciclo Deming. Las cuatro
palabras, Planear, Hacer, Verificar, Actuar, describen muy bien las etapas y se
exponen de una manera mas explicita como es primeramente el Planear: Se
encarga de determinar las metas y métodos para alcanzar esas metas, por
consiguiente, Hacer: Se refiere a educar a los empleados y poner en practica

el cambio, mientras que, Verificar: Ayuda a verificar los efectos de cambio. ¢ Se
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han alcanzado las metas?, y de no ser asi volver a la etapa planear, finalmente
tenemos Actuar: Cuya funciobn es emprender la accién apropiada para

institucionalizar el cambio. (Sarv, 1997, pag. 95)

El ciclo de PHVA ( planificar, hacer, verificar y actuar), es Gtil en la aplicacién de los
procesos porque cuenta con beneficios que proporciona la ruta mas facil para llegar a
una solucion efectiva, mediante los cuatro pasos que se encargaran de planear, hacer,
verificar y actuar, asegurando a la organizacion resolver los problemas encontrados
durante los ciclos para finalmente tomar decisiones y acciones pertinentes para
mejorar continuamente el desarrollo de los procesos y conservarlos para luego no
caer en los antiguos habitos y perder todo lo que se ha ganado, permitiendo asi la

mejora continua de dicha organizacion.

1.3. Principios del sistema de gestion de calidad

Los principios del sistema de gestion de calidad estan enfocados a los clientes ya que

ellos son los Unicos que juzgan a la calidad.

El principio de enfoque al cliente conduce a Investigar y comprender las necesidades
y las expectativas del cliente, Liderazgo considerar las necesidades de todas las
partes interesadas, define una vision clara del futuro de la organizacion y establecer
metas y objetivos desafiantes, Compromiso del Personal toma de conciencia acerca
de la importancia del trabajo de cada persona y su repercusion en la organizacion,
Enfoque a procesos logran con mayor eficacia y eficiencia las actividades y se
gestionan como procesos interrelacionados y coherentes, Mejora Continua
Proporcionar a las personas capacitacion en los métodos y las herramientas de la
mejora continua, Toma de decisiones basada en la evidencia Analizar los datos y la
informacion empleando métodos validos asegurando que los datos y la informacion
son suficientemente exactos y confiables, Gestion de las relaciones Identificacion y

seleccion de los proveedores. (Gonzalez H. , 2013, pag. 4)

Los principios estdn enfocados a los procesos que realizan las entidades u
organizaciones que ordenan sus procesos para seguir y satisfacer las necesidades
del cliente, mientras que el liderazgo considera las necesidades de las partes
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interesadas definiendo una vision clara del futuro plantedndose asi metas y objetivos
enfocando a los procesos a tener una circulacion clara y precisa de informacion
llamado trabajo en equipo con la finalidad de tener un resultado positivo y por ende la
mejora continua por medio de capacitaciones y conferencias para luego tomar
decisiones que sean beneficiosas para la organizacion utilizando métodos que ayuden
a identificar una correcta seleccion de proveedores y clientes.

1.4. Enfoque de procesos
1.4.1. Enfoque de procesos y la vinculacién con el ciclo PHVA

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

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

El enfoque a procesos permite a una organizacién planificar sus procesos y
sus interacciones. El ciclo PHVA permite a una organizacioén asegurarse de que
SUS procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las
oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia. El
pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los
factores que podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion de la
calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha
controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso

de las oportunidades a medida que surjan. (Martinez, 2015, pag. 10)

El enfoque de procesos permite a un entidad u organizacion planificar, hacer, verificar
y actuar asegurandose de tener una mejora continua e ir mas alld de los
requerimientos que exige la norma internacional ISO 9001:2015 permitiendo mejoras
a corto plazo y reduciendo los costos de fabricacion, asi como también la prestacion
de servicios con la finalidad de incrementar la productividad y enfocar a la organizacion
hacia la competitividad, sin olvidar de volver a procesos repetitivos , es por ello que
se maneja los enfoques PHVA con el fin de obtener mejoras vinculadas a la

productividad de una organizacion.
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1.4.2. Mapa de procesos y su estructuracion

La secuencia a este es el desarrollo de la implantacion del sistema de gestion de
calidad es la elaboracion de un mapa de procesos. “Esto significa que, es la
representacion grafica de los procesos que estan presentes en una organizacion,
mostrando la relacién entre ellos y sus relaciones con el exterior” (AITECO
Consultores, SL., 2018). Este nos permite identificar desde todos los puntos de vista
el entorno y las areas externas e internas se designan areas primordiales en su
primera fase se cuenta con los procesos estratégicos que se encuentran vinculados
al ambito de las responsabilidades de la direccion y, principalmente, a largo plazo, asi
como también las obligaciones y responsabilidades de los procesos operativos del
mapa de procesos y por ello deben tener una buena comunicacion que sean capaces

de interactuar entre si con la finalidad de obtener buenos resultados.

El mapa de procesos se refiere fundamentalmente a todos los procesos de
planificacion y los que se considere que estan ligados a los factores clave y
estratégicos, los procesos estratégicos guian a los operativos, mediante las pautas de

gestion o estratégicas, y los procesos de apoyo le ayudan a su desarrollo.

En la fase dos entran los procesos operativos, ligados de forma directa con la
realizaciéon del producto o servicio, hablamos de procesos en linea. Y por altimo
la fase tres que intervienen los Procesos de soporte Como aquellos procesos
que ofrecen soporte a los procesos operativos. Se suelen referir a todos los
procesos que estan relacionados con los recursos utilizados y las mediciones
realizadas. Una de las caracteristicas de los procesos de apoyo son los que
pueden ser facilmente contratados, 0 sea que la empresa no se resiente en el
momento en el que se toma la decision de externalizar alguna de las

actividades que se desarrollan en los procesos de apoyo. (ISOTools, 2016)

El mapa de proceso se compone por diferentes partes los procesos operativos,
procesos, estratégicos y de apoyo en la cual todos estos procesos deben estar ligados

entre si y tener una comunicacion de todas las actividades que realicen y todos deben
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cumplir un rol fundamental que son las funciones y responsabilidades que deben
cumplir cada uno de ellos, no debe permitirse errores ya que esto no permitira un buen
manejo de informacién dentro de la articulacion de mapa de procesos, aunque el
proceso de apoyo es el que se encarga de verificar que todas las actividades o
estrategias sean positivas en caso que no lo sean debe volverse desde el principio a

realizarse un nuevo objetivo de planeacion.

Mapa de procesos del Observatorio de Comercio Exterior e Inversidén Extranjera

parala Universidad de Otavalo.

o
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PROCESOS OPERATIVOS

PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO
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4
ON comerciaL EXTERIOR EXTRANJERA 4@ll INTERNACIONALES

PROCESOS APOYOS
ESTUDIO DE SISTEMA GESTION ESTUDIO DE ESTUDIO
MERCADO CALIDAD IDENTIDAD LEGAL

llustracion 1: Mapa de procesos OCEIE
Fuente: Dr.C: Jesus F Gonzalez Alonso

Para la elaboracion del mapa de procesos se tomarda como referencia la
esquematizacion de los diferentes procesos lo cual nos permitira disefiar los procesos

faltantes en el cual se proponen las siguientes etapas:

Se conforma un equipo de trabajo con diferentes areas para analizar, disefiar y
elaborar el mapa de procesos, asi mismo se identifica los procesos actuales de
la entidad considerando el concepto de procesos claves del éxito en el cual se
identifican los procesos requeridos para implementar el SGC segun el estandar

de calidad seleccionado por la entidad ya que los procesos actuales
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confrontaran con los requeridos por la entidad para implementar el estdndar
seleccionado y los claves, sin embargo con lo anterior se podré identificar los
procesos faltantes que deben disefiarse, documentarse, socializarse e
implementarse dentro de la entidad, asi mismo, se clasifica de manera
secuencial y se relacionan cada uno de los procesos al mapa de procesos (
responsabilidad de la direccién, gestion de los recursos; elaboracion del
producto/prestacion del servicio, analisis y mejora) en cual se identifica cuales
son los procesos de clientes y procesos de proveedores dentro del mapa de
procesos y por ultimo de documentara la interrelacién de los procesos en el

mapa de procesos. (Gonzalez, 2018, pag. 163)

Para la elaboraciéon del mapa de procesos dentro de una entidad u organizacién se
debe centrar en un modelo estructurado que contenga procesos operativos,
estratégicos y de apoyo con la finalidad de poder controlar los procesos y mantener
una estructura coherente de la informacion documentada del sistema de gestion de
calidad cada uno debe estar estrechamente relacionado entre si para poder
intercambiar informacion. El mapa de procesos de tener una entrada y salida es decir
la salida como la satisfacciéon del cliente por medio de una mejora continua ademas
debe estar bien estructurado para que la organizaciébn pueda identificar los

departamentos y asi designar funciones y obligaciones a cada proceso.

1.5. Normas a nivel internacional

En el comercio exterior la gestion de calidad ayuda a incrementar la demanda, asi
como vender los excedentes de produccion y comprar otros productos que satisfagan

las carencias Nacionales.

Esto significa que, el comercio internacional se orienta ya hacia cauces mas
técnicos. Para lograr transacciones mas justas y equitativas, se establecen y
aplican normas internacionales, las cuales provienen de acuerdos técnicos a
los que llegan distintos paises para fijar niveles de calidad adecuados a los

productos de intercambio comercial. (Ramirez & Flores, 2010)
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Este tema debe ser muy reconocido por el personal técnico y administrativo que vaya
a realizar operaciones de comercio exterior especialmente en el area de exportacion
e importacién a nivel internacional, para luego hacer un intercambio econémico de
productos, con el fin de medir la satisfaccion de los clientes en cuanto a los procesos

comerciales, asi como también las certificaciones y la regularizacion de las normas.

1.6. Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera

para la Universidad de Otavalo

1.6.1. Concepto de observatorio

Es un sistema de informacion que incorpora diferentes metodologias, instrumentos
para aplicarlos a un grupo de instituciones o actividades afines en forma sistemética,
periodica y objetiva con el fin de controlar la evolucidén en el tiempo de determinadas
estructuras, variables y procesos (Vallejo, Echavarria, & Uribe, 2009, pag. 1). Un
observatorio es una instancia que posibilita un espacio geografico, cultural y social
gue se incorpora a su vez en instituciones u entidades que proponen informar a sus
interesados sobre un tema ya establecido, un observatorio tambien es como un
generador de rutas posibles que a su vez imcorpora multiples y diversas miradas que

existen en la region norte del pais y a sus alrededores.

1.6.2. Finalidad del observatorio

Los observatorios estan situados en un determinado espacio donde se comparte

informacion sobre un determinado tema.

Los observatorios son lugar de encuentro entre personas que comparten su
interés por un determinado tema; con frecuencia se conforman como version
acotada y especializada de las comunidades y foros virtuales, por ende la
funcién de un observatorio busca dos propésitos elementales: investigar,
revisar, describir, caracterizar, evaluar, discutir, cuestionar, sugerir los
contenidos que aparecen en el espacio de observacion pertinente a su area de
interés; informar a la comunidad los hallazgos que ocurren en ese proceso.

(Marcial, 2009, pag. 9)
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La finalidad de un observatorio estd también en captar informacién para luego
analizar, organizar y evaluar dicha informacion para luego difundirlo para que las
personas interesadas puedan recibir ya sea de forma directa por medio de
capacitaciéon o documentacion o de manera indirecta on-line y de esta forma permitira
mantener un sistema informatico actualizado de manera que el usuario pueda confiar
y asi el observatorio se convierta en un centro de informacion Unico en la regién norte

del pais.

Los observatorios tienen en si como finalidad de informar a sus interesados sobre un
tema. “Asi mismo el desarrollo de este ejercicio permitié adquirir una comprension
sobre el origen y evolucién de los observatorios sociales, acompafiado de las
problematicas mas abordadas y su finalidad” (Soler, 2015, pag. 96). Una de las
finalidades mas importantes del observatorio es comunicar sobre un determinado
tema manteniendo una informacion actualizada y valida ya sea este de diferentes
temas que sean Uutiles para las personas interesadas donde ellos también pueden
interactuar con los investigadores cientificos con la finalidad de llegar a conclusiones

gue ayuden al mejoramiento del observatorio.

1.6.3. Propésitos del observatorio

Todo observatorio busca dos propésitos fundamentales, el primero investigar todo
respecto a su area de interés por medio de la elaboracion de articulos cientificos,
investigaciones académicas, lo que conlleva a evaluar y analizar las variables tanto
internas como externas de los observatorios en relacion a la educacion y a la
vinculacién social, mientras que el segundo es informar a la comunidad lo que ocurre

durante el proceso y sus resultados.

Esto significa que, la funcion de un observatorio es la de fungir de estrategia
gue hace posible acceder de manera confiable y oportuna a la informacion y al
conocimiento disponible en el entorno respecto a un tema o fenémeno social

de acuerdo con su area temética. De acuerdo a los tipos de observatorios el
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mas importante es el observatorio académico, este busca en general entender
un fendémeno o evaluar los resultados de una politica publica ya que abrevan
de profesores y estudiantes interesados en los temas en los que se realiza la
observaciéon y, en paralelo, se apoyan en las capacidades organizativas y
tecnoldgicas de las Universidades. Uno de sus baluartes es que la autonomia
universitaria los cobija y por ello pueden hacer un ejercicio de voz con mayor

libertad que otro tipo de Observatorios. (Torres, 2017, pags. 10, 11)

Los observatorios estan basados en proporcionar toda la informacion veridica, precisa
y actualizada respecto al tema de interés, es por ello que el observatorio académico
es donde interactian profesores y estudiantes que forman parte en investigacion
cientifica, vinculacion con la sociedad, con la finalidad de otorgar los conocimientos
por medio de investigaciones previamente analizados e investigados para luego hacer
una publicacién que previamente seran evaluados por medio de los resultados y
permitiendo a la sociedad comunicar los acontecimientos que han surgido durante el

proceso.

Se ha tomado como referencia al observatorio de la Universidad Estatal A Distancia

como punto focal de comunicacion alineado a las politicas de cada pais.

Se toma como referencia uno de los observatorios de comercio exterior creado
por la UNED (Universidad Estatal A Distancia), su propdsito es posicionarse
como punto focal en materia de comunicacion y transmision de conocimientos
del comercio exterior costarricense desde una éptica holistica, contribuyendo a
la comunicacion estratégica nacional en este tema y al lineamiento de las
politicas publicas del pais. A partir de este nace el, OCEX (Observatorio de
comercio exterior) el cual es un referente académico estratégico especializado
en la compilacion de informacion, comunicacién estratégica, analisis,
formulacién de politicas, formacion de opinidn y creacion de capacidades en
comercio exterior, al servicio del ambito académico y docente, del sector

publico, privado, gremial y sociedad civil, en general. (Ruiz, 2009, pag. 1)

Por lo tanto, el Observatorio de Comercio Exterior e Inversién Extranjera. Universidad

Otavalo cuenta con la misma visién, ser una organizacion enfocada a crear ciencia a
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partir de la investigacion, criterios profesionales y demas estudios, la misma que se
articula al @mbito estudiantil, docente con el proposito de brindar asesorias a la
sociedad que lo requiera. No obstante, para llevar a cabo el proyecto del observatorio
debe contar con bases firmes de planificacion estratégica que va en conjunto con un
manual de calidad que certifique los procesos y procedimientos, asi como también de
las demés areas que lo conforman, a través de la comunicacion manteniendo una

mejora continua para su correcto funcionamiento.
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1.7. Conclusiones parciales del capitulo |

En conclusion, el sistema de gestion de calidad permite mantener una organizacion
planificada y controlada a través de las politicas y normas ISO 9001:2015,
acompafado de los enfoques para la implementacion del sistema de gestion de
calidad como es planificar, hacer, verificar y finalmente evaluar la misma que han
venido siendo adaptada de acuerdo a las necesidades de las organizaciones o
instituciones con el fin de mantener procesos eficaces y eficientes, tomando en cuenta
gue desde la prestacion de los bienes o servicios hasta su entrega el cliente se sienta
complacido.

En fin, la implementacion del observatorio en la Universidad de Otavalo debera contar
con un Sistema de Gestion de Calidad que contenga informacién clara, ordenada y
actualizada, ayudando a mantener un control de los procesos internos y externos
mediante la aplicacion de un mapa de procesos que permita una mejora continua en
la organizacion y mantener procesos de apoyo para el mismo, tomando en cuenta los

ocho principios que van enfocados en la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

En esta parte se tratara sobre la metodologia a implementarse para la investigacion,
se conceptualiza los enfoques que existen para la obtencién de informacion, asi como
la diferenciacion de los mismos determinando los tipos de enfoques como el cualitativo
gue se basa en la indagacién y andlisis de los hechos sobre el tema, mientras que con
el enfoque cuantitativo se analiza las técnicas relacionadas y como se procede a la
obtencién de resultados medibles y cuantificables dando como resultado en enfoque
mixto entre la combinacion del enfoque cuantitativo y cualitativo, por lo tanto también
se definen los disefios que existen como son: descriptivo que permite analizar el
campo de actuacion, exploratorio se estudian los hechos, proyectivo se enfoca en su
desarrollo a futuro, bibliografico resefias de estudios anteriores, experimental se
aplica en una muestra determinada, se menciona el tipo de investigacién documental
y de campo, por ultimo el método que se va a utilizar el deductivo. Inductivo y analitico-

sintético.
2.1. Enfoques de la investigacion

2.1.1. Enfoque cualitativo

Este enfoque es muy significativo en una investigacion porque ayuda a formular
preguntas durante o antes de la recoleccién de datos. Sanpieri, Hernandez, Roberto;
Collado, Fernandez, Carlos; Baptista, Pilar, Lucia (2010) Afirman. “Que se hace
referencia a la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar
preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion” ( pag. 7). Es decir que el
enfoque cualitativo supone una hipétesis lo cual debe ser confirmado con hechos sin
la necesidad numérica, a través de la observacion basado en una l6gica que va de lo
particular a lo general, este enfoque permite al investigador realizarse preguntas
desde su punto de vista cualitativo lo cual ayudara a tener una visiéon de lo que esté

pasando en ese preciso instante.

20



Cabe mencionar el criterio del Autor. Katayama (2014) en el cual afirma que. “Es aun
un paradigma emergente y en formacion. (...). Constituye un acercamiento novedoso
a una serie de fenébmenos, sobre todo sociales, que no son medibles o cuantificables
por lo que escapan a la metodologia de la investigacion tradicional” ( pag. 17). El autor
sefiala, que este enfoque se basa en la recoleccion de hechos en los cuales no
podemos utilizar los numeros mucho menos las estadisticas simplemente las
cualidades que nos permite obtener datos referentes a una redacciéon por medio de la
observacion del area la misma que es veridica, comprobable y por tanto no contiene

datos cuantificables.

2.2 . Alcance y disefio de la investigacion
2.2.1. Disefio: investigaciéon experimental

Los disefios experimentales se definen como "observacion controlada"
(Caplow, 1977), gracias a una serie de actuaciones del investigador, dirigidas
al control de posibles fuentes de invalidacion de la investigacion. Entre estas
actuaciones destacan: La manipulacion experimental. En los disefios
experimentales el investigador puede manipular a priori (es decir, antes de la
recogida de informacion) las variables cuya influencia en la ocurrencia de
determinados fendmenos trate de medir, La formacién de grupos de control,
gue sean totalmente equivalentes al grupo experimental, salvo en la variable o
variables independientes cuyos efectos se trata de medir Los individuos se
asignan, de forma aleatoria, a cada uno de los grupos: el experimental y el de
control De esta forma se garantiza la equivalencia inicial en la constitucion de

ambos tipos de grupos. (Cea, 1988, pag. 101)

El disefio de la investigacion a emplearse en el Sistema de Gestion de Calidad para
el Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera para la Universidad de
Otavalo, es la investigacion experimental, se define como un proceso sistematico
ligada a la investigacion cientifica, donde participan diferentes investigadores a
investigar sobre un determinado tema ademas de utilizar la manipulacion y pruebas
gue van hacer previamente controladas con la finalidad de conocer cuéales son los
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procesos causales, por ende se utiliza las variables que pueden ser dependientes o
independientes y el investigador tiene la opcion de escoger una variable o varias para

luego controlar y medir cualquier cambio de las otras variables.

2.2.2. Disefio: investigacion exploratoria

Un disefio de investigacion exploratorio se lleva a cabo para cubrir alguno o varios de

los propésitos que a continuacion lo detallaremos.

Primero hay que conocer cudl es el problema de investigacion para deducir (a
partir de la informacién reunida) qué aspectos requieren un analisis
pormenorizado en indagaciones posteriores, Verificar la factibilidad de la
investigacion y documentar los medios que se precisan para hacerla viable,
Comprobar qué estrategia (o estrategias) de investigacion se adecta mas a su
analisis En cada estrategia, seleccionar la técnica (o técnicas) de obtencion de
datos y de andlisis mas pertinentes para futuras indagaciones (mas
formalizadas). (Cea, 1988, pag. 108)

La aplicacion de la investigacion exploratoria dentro del Observatorio de Comercio
Exterior e Inversién Extranjera ayudara a partir desde la problematica cuya finalidad
es encontrar todas las pruebas relacionadas con las inquietudes del que no se tiene
ninguna informacion ni conocimiento esto hace que aumente la posibilidad de hacer
una investigacion mucho mas completa. Este tipo de investigacion también es una
técnica muy utilizada ya que es flexible comparada con otros tipos de estudio porque
hace que el investigador esté dispuesto a correr alarmas lo que hace que sea mas
inteligente en captar informacion que sea necesaria, para finalmente hacer una

conclusion permitiendo hacer indagaciones futuras.
2.2.3. Disefio: investigacion descriptiva

Para el desarrollo del marco metodolégico se ha tomado en cuenta el método

descriptivo.

Esto quiere decir que, se hard una seleccion y una serie de cuestiones,

conceptos o variables y se mide cada una de ellas independientemente de las
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otras, con el fin, precisamente, de describirlas buscando especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro

fendmeno. (Cazau, 2006, pag. 27)

Este tipo de investigacion nos permite puntualizar caracteristicas de poblacion del que
se esta investigando en los hechos y acontecimientos que han sucedido centrandose
el porqué del sujeto de investigacion, durante el transcurso de un tema independiente
de investigacion se desarrolla de una forma evolutiva y paulatina, segun su
desempefio por lo tanto como bien lo dice nos permite describir los sucesos como
fendmenos no estudiados pero este tipo de investigacion no responde de como,

cuando ocurrieron las caracteristicas.

2.3. Tipo y metodologia de la investigacion
2.3.1. Documental

La investigacion documental es aquella que extrae toda la informacion a través de
documentos al que se le puede tomar como fuente de referencia. “Esto significa, que
es un andlisis de la informacion escrita sobre un determinado tema, con el propdésito
de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o0 estado actual del
conocimiento respecto al tema objeto de estudio” (Bernal, 2010, pag. 127). Este tipo
de metodologia de tipo de investigacion documental permite obtener informacion
mucho més veridica ya estudiada e investigada es decir a través de documentos
escritos como: libros, revistas, conferencias, tratados, etc. Pero, se debe tomar en
cuenta el tiempo de antigiiedad de la informacion mientras mas actualizada sea mejor
lo cual ventajosamente contribuira con la investigacion a que tenga mayor realce y se
considere crediticio debido a que aportan informacion o dan testimonio de una realidad

0 un acontecimiento real.
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2.3.2. De campo

La investigacion de campo tiene como finalidad recoger y registrar ordenadamente los
datos relativos del tema escogido como objeto de estudio. La observacion y la

interrogacion son las principales técnicas que se van a usar en la investigacion.

Por lo tanto la observacion se utilizara dependiendo del grado en el que el
cientifico se involucre con lo observado, la observacion simple no regulada,
participante y no participante, pero la mayor parte de los conocimientos se
obtendra de una observacion no regulada ya sea con participacion o sin ella,
mientras que la observacién participante es un procedimiento particularmente
adecuado para el examen de diversas formas de conducta, donde reviste
especial dificultad de establecer una buena informacién con los sujetos.
(Baena, 2014, pag. 13)

La investigacion de campo es una investigacion interrogante que se refiere a
preguntas sobre percepciones, creencias, sentimientos, ideas, es decir todo aquello
gue no podamos mirar, la informacién que no se pueda obtener por medio de la
observacion se adquiere interrogando y se prosigue hacer preguntas que pueden
estar contenidas en un sondeo, una entrevista o0 una encuesta, por medio del trabajo
de campo el investigador analiza las conductas de la cual esta interesado en

investigar.
2.3.3. Método deductivo

El método deductivo consiste en el estudio de lo general a lo particular, porque permite

extraer conclusiones légicas y validas a partir de un conjunto dado de deducciones.

Esto significa que, este método de razonamiento consiste en tomar
conclusiones generales para obtener explicaciones particulares. El método se
inicia con el andlisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de
aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o

hechos patrticulares. (César, 2010)
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El método deductivo para emplearse en el Observatorio de Comercio Exterior e
Inversion Extranjera ayudara a deducir de forma mas compleja toda la informacion
generalizada permitiendo estudiar las caracteristicas de forma que todas sus partes
sean analizadas y estudiadas para llegar a una plena conclusién a lo particular en
secuencias. Este también permite organizar y especificar conocimientos que tengan

desde el punto de vista general a lo particular.

2.3.4. Método inductivo

Este método parte de hechos particulares para llegar a conclusiones de caracter
general. Esto quiere decir que, se utiliza el razonamiento para obtener conclusiones
gue parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones
cuya aplicacion sea de caracter general.” Esto significa que, se inicia con un estudio
individual de los hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan como
leyes, principios o fundamentos de una teoria” (Bernal, 2010, pag. 60).Este método
permite tener conclusiones generales sobre un estudio ya realizado a partir de las
premisas particulares, las conclusiones generales se extraen por medio de una
observacion de los hechos para su registro luego de clasificar el estudio de estos
hechos se prosigue a la derivacion inductiva de la parte de los hechos analizando de
forma cuidadosamente para llegar a una generalizacion lo cual permita solucionar
posibles problemas, se debe tomar en cuenta que la conclusion debe ser sobre un

tema de la misma clase .

2.3.5. Método analitico-sintético

Este método realiza el estudio de forma individual para luego integrar sus partes y
estudiarlas de forma integral. “Es decir que, estudia los hechos, partiendo de la
descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para estudiarlas en
forma individual, y luego se integran esas partes para estudiarlas de manera holistica
e integral” (Bernal, 2010, pag. 60). Este tipo de método consiste en la desmembracion
de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos mas importantes para
observar las causas de su naturaleza y efectos después de una elaboracién de una

sintesis general del fenomeno estudiado lo cual beneficiara al Observatorio de
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Comercio Exterior e Inversion Extranjera analizarlo y estudiarlo cuidadosamente con

la finalidad de integrar finalmente la informacion analizada.

2.4 . Entrevista

Segun La entrevista es el procedimiento méas utilizado por diversos profesionales en
muy distintos campos aplicados como el policial, periodistico, médico, psicoldgico,
laboral, y educativo, entre otros. En todos los casos, el propésito u objetivo mas
frecuente de la entrevista es conseguir informacién y procurar que ésta responda, con
la mayor precision posible, a lo que necesitamos averiguar. (Marquez, 2006, pag. 12).

Vease en anexo 1.
2.5. Confiabilidad

Es una aplicacion repetitiva que produce un resultado confiable siempre y cuando el

método que se vaya a escoger sea de gran ayuda para la medicion de los resultados.

La confiabilidad de un cuestionario se refiere a la consistencia de las
puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se las examina en
distintas ocasiones con los mismos cuestionarios, es la capacidad del mismo
instrumento para producir resultados congruentes cuando se aplica por
segunda vez, en condiciones tan parecidas como sea posible, es decir, el
instrumento arroja medidas congruentes de una medicion a las siguientes. De
acuerdo con los mencionados autores, la pregunta clave para determinar la
confiabilidad de un instrumento de medicion es: ¢si se miden fendbmenos o
eventos una y otra vez con el mismo instrumento de medicién, se obtienen los
mismos resultados u otros muy similares? Si la respuesta es afirmativa, se dice

gue el instrumento es confiable. (César, 2010, pag. 247)

La confiabilidad es un instrumento de recoleccion de datos esenciales para obtener
un resultado confiable de manera que la aplicacién se realice varias veces, una vez
examinados los cuestionarios aplicados a la primera vez luego a la segunda vez las

condiciones y caracteristicas deben ser las mismas solo que con resultados diferentes
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o similares, mientras la aplicacion sea mas repetitiva se obtendra un mejor resultado

y si finalmente el efecto es positivo entonces se puede decir que es confiable.

En la confiabilidad también existen otras medidas de estabilidad como el coeficiente
de correlacion de Pearson.” Esto significa que, de cierta manera esta estadistica es
apropiada para variables medidas por intervalos para relaciones lineales, es decir, una
mezcla de niveles de medicion, o de datos que no necesariamente los disponemos en
una tabla de contingencia” (Sanpieri, Hernandez, Roberto; Collado, Fernandez,
Carlos; Baptista, Pilar, Lucia, 2010, pag. 332) .La confiabilidad también esta
estrechamente relacionada con la correlacion de Pearson, una aplicacién de la
confiabilidad en la entrevista y la encuesta, con respecto a los resultados que ayudara
a la medicion y veracidad una vez examinado los resultados si estos son positivos o
negativos, con ayuda de la medida de estabilidad de Pearson este contribuira
mediante la aplicacion de estadisticas mediante las variables dispuestas en la tabla

de contingencia.

2.6. Validez

Es un grado de medicion que se busca medir una variable examinandose mediante
las diferentes tipologias de validez.” Esto significa que, mide aquello para lo cual esta
destinado. O, como afirman la validez tiene que ver con lo que mide el cuestionario y
cuan bien lo hace” (Urbina, 1998, pag. 113).La validez indica el grado con que pueden
inferirse a medida que los resultados se reflejen de la manera mas completa posible,
clara y representativa de la realidad o situacion estudiada que van de la mano con la
confiabilidad mientras que la validez mide las variables y afirma que esta bien los

resultados al cual se ha destinado.

Validez de contenido: se refiere al juicio sobre el grado en que el instrumento
representa la variable objeto de medicién, es decir, el grado en que representa el

universo de la variable objeto de estudio.

Por ejemplo, una encuesta sobre las fachadas de los hipermercados XYM y
acerca de sus instalaciones no seria la mas adecuada para investigar la calidad

del servicio. La validez de este instrumento es muy baja, puesto que no se
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pregunta por aspectos como calidad de los alimentos, limpieza en las areas del
almacén y sanitarios, rapidez y cortesia en el servicio, que son componentes

importantes de la calidad de un negocio de este tipo. (César, 2010, pag. 247)

Por lo tanto la aplicacion en cuanto a la entrevista esta dirigida al juicio de expertos
gue son el Dr.c: Jesus Gonzélez, Mg, Soledad De La Torre,Mg.Sc, Johanna Morocho,
Mg, Belky Orbes, Mg, Lizandro Perugachi, Mg, LLovanni Sotomator, Mg, Santiago
Nufiez ,con el fin de reconocer la variable que se busca medir, a través de la validez

de contenido que se va a utilizar.
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2.7. Conclusiones parciales del capitulo I

Se ha seleccionado el paradigma de enfoque cualitativo que contenga informacion a
partir de interrogantes que permitan obtener respuestas analiticas sobre el tema en
cuestion. Mediante el disefio experimental se selecciona a docentes de la carrera de
Comercio Exterior conocedores del tema a quienes se les ha realizado entrevistas
para la recoleccién de informacion, el tipo de investigacion a realizar fue documental
y de campo acompafiado del método inductivo, deductivo y analitico sintético, al final
se procedera a disponer de la investigacibn para su posterior andlisis en la

triangulacion de la informacion obtenida.

CAPITULO Il
ANALISIS DE RESULTADOS
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3.1. Triangulacion de la informacion

Segun las entrevistas aplicadas al juicio de los expertos, los conocimientos del sistema
de Gestion de Calidad son infimos debido a que no conocen sobre este tema y su
importancia en instituciones educativas u organizaciones, las partes entrevistadas no
supieron responder con claridad el fin que tiene implementar este sistema de gestion
de calidad para el manejo externo e interno del Observatorio de Comercio Exterior e
Inversion Extranjera, por lo tanto en la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 todos
tuvieron concordancia en cuanto a que el Sistema de Gestién de Calidad debe tener
una entrada y salida, direccionada a la satisfaccion del cliente, los motivos por los que
la Universidad de Otavalo debe considerar la necesidad de implantar un Sistema de
Gestion de la Calidad en el Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera
universidad Otavalo es para mantener el control y prevenir los riesgos, pues en estos
estan involucrados los docentes que son los investigadores cientificos, estudiantes
quienes realizaran sus practicas pre-profesionales los cuales aportaran con
investigaciones cientificas toda esta documentacion servir4 en la aplicacion de las
asesorias como parte de la vinculacion con la sociedad, respecto a las certificaciones
todo nace a partir de la creacion de la norma INEN que entrd en vigencia en el afio
2010, su finalidad es la normalizacién de los requerimientos de calidad lo que permite
mantener un proceso para la obtencion de certificaciones de calidad aplicado a los
productos a partir de esto nace la necesidad de certificar instituciones u
organizaciones lo cual califica el servicio encaminado a la satisfaccion del cliente,
para establecer una organizacion eficiente la norma ISO 9001:2015 propone la
creacion de un mapa de procesos dentro de las organizaciones la misma que accede
mantener un orden de las funciones de la organizacién y trabajar de forma conjunta,
los entrevistados también carecen de conocimiento sobre los enfoques que se deben
priorizar para manejar y controlar una buena articulacién con los procesos sin
embargo se ha logrado resumir una de las respuestas mas contundentes como una
interaccién de trabajo en equipo entre los procesos para que haya una buena
comunicacién de sus actividades y por ende ayuda a controlar fallas y errores los
cuales no deben ser permitidos, por ultimo se dispone de recursos necesarios aparte

de informacion para apoyar y brindar seguimiento a los procesos operativos sus
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respuestas si han tenido concordancia debido a que es muy necesario que haya una
incentivacion para los procesos operativos partiendo desde las necesidades de
recursos materiales como equipamiento de equipos de oficina sin embargo con
recursos humanos si se cuenta, es decir, los estudiantes que realizan investigaciones
cientificas y para complementar en su desarrollo es importante mencionar que
también se necesita de un recurso econémico que se podra lograr en un plazo no tan

lejano.
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3.3. Conclusiones parciales del capitulo Il

En conclusion, el capitulo Il cumple con el tercer objetivo que es presentar los
resultados obtenidos de la investigacion y validar los mismos, se aplico la entrevista
al docentes conocedores sobre el tema ; Dr.C: Jesus Gonzalez, Mg, Soledad De La
Torre,Mg.Sc, Johanna Morocho , Mg, Belky Orbes , Mg, Lizandro Perugachi, Mg,
LLovanni Sotomator, Mg, Santiago Nufiez, quienes supieron responder a que se
encuentra direccionado al Manual del Sistema de Gestion de Calidad y cuentan con
conocimientos generales sobre la importancia de la normalizacion en el Observatorio

de Comercio Exterior e Inversion Extranjera, Universidad de Otavalo.

El resultado de esta investigacion culmina con el manual del Sistema de Gestion de
Calidad, estrictamente disefiado para dar cumplimiento al funcionamiento interno y
externo del Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad
Otavalo, este esta direccionado a la planificacién de cambios y prevencion de riesgos
enfocados a la satisfaccion del cliente, en el que incurren tiempos establecidos de
recepcion y despacho de forma eficaz, en donde interactian todos los procesos de
una forma fluida para cumplir con la politica de calidad, los roles y las

responsabilidades que este manual especifica.
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MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DEL OBSERVATORIO DE COMERCIO EXTERIOR E
INVERSION EXTRANJERA PARA LA UNIVERSIDAD DE
OTAVALO

3.4. INTRODUCCION

El Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera de la universidad de
Otavalo en adelante OCEIE, es una entidad sin animo de lucro con el objeto de crear
lazos de vinculacién con la sociedad sustentado en la investigacion y mejorando la

calidad del proceso docente con asesoria online en la region norte del pais.

El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 tiene como objetivo en el presente
manual establecer una guia de apoyo del Sistema de Gestion de Calidad para la
articulacion y organizacion de las funciones del Observatorio de Comercio Exterior e
Inversién Extranjera de la Universidad Otavalo, indicando sus procesos Yy
procedimientos que debe seguir ya sea mediante una revision de veracidad
documental acogiéndose a las politicas y lineamientos que dan cumplimiento a esta
norma I1SO 9001:2015 ya que, estas politicas dan apoyo a su direccion estratégica
con el compromiso de mantener una mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad, sin embargo la comunicacion también es considerada una politica dentro de
la calidad ya que este dispone y mantiene una informacion documentada que para ello
necesita comunicarse para entender y aplicarse dentro de la organizacioén para asi

estar disponible en las partes interesadas pertinentes.

Asi mismo se indicara cuales son los requisitos en sus procesos del SGC, los cuales
son esenciales para comprender plenamente el enfoque a través de los requisitos en
el cual se debe determinar los insumos necesarios para interactuar con los procesos
mediante el desempefio y asi garantizar un funcionamiento eficaz del control de la
organizacion para luego asignar responsabilidades y autoridades, mencionando los

cuatro servicios operacionales primordiales del observatorio
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e Inteligencia Comercial: Esta area nos permite aplicar métodos, técnicas y
mecanismos para recabar, registrar, analizar y difundir la informacion
estratégica. Su finalidad es permitir que la organizacion aproveche sus
oportunidades y minimice sus riesgos.

e Comercio Exterior: se encarga de ejecutar y coordinar los requerimientos de
los usuarios tanto en exportaciones como importaciones analizando las
mejores opciones en proformas y compradores tomando en cuenta acuerdos
comerciales que favorezca su proceso de negociacion, este también se
encarga de administrar la implementacion y seguimiento de los procesos de
cada servicio.

e Inversion Extranjera: consiste en la transferencia de capital de un pais a otro
con el fin de obtener una participaciéon de capital social de una empresa. Incluye
toda transferencia de un pais a otro de financieros a largo plazo,
independientemente de que se haga la transferencia con ocasion de un
préstamo o con ocasion de la compra de participaciones en el capital social de
una empresa.

e Relaciones Internacionales: Es la relacion entre actores internacionales
orientada a la mutua satisfaccion de intereses o demandas, mediante la
utilizacidon complementaria de sus respectivos poderes en el desarrollo de

actuaciones coordinadas y/o solidarias.

3.5 . Servicios comunes

OCEIE esté constituido por docentes y estudiantes de la carrera de comercio exterior
orientados a brindar servicios on line sin fines de lucro contribuyendo a la vinculacion
con la sociedad con el objetivo de brindar apoyo en el area documental, investigacion
cientifica y practicas pre-profesionales que ayudara a la region norte del pais con

informacion para sus procesos comerciales internacionales.
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Nuestro objetivo principal es conseguir la satisfaccion de nuestros clientes mediante

la entrega de informacién requerida.

Las oficinas e instalaciones de OCEIE estan localizadas en: La Universidad de
Otavalo — Av. De los Sarances y los Pendoneros.

Teléfonos.: (06) 292-0461

e-mail:

mdelatorre@uotavalo.edu.ec

jmorocho@uotavalo.edu.ec

jgonzalez@uotavalo.edu.ec

3.6 . Generalidades

3.6.1. Norma

La norma es la misma solucidn que se adopta para resolver un problema repetitivo,
es una referencia respecto a la cual se juzgara un producto o una funcién y, en

esencia, es el resultado de una eleccion colectiva y razonada.

Normalizacién

Es la actividad conducente a la elaboracion, aplicacion y mejoramiento de las normas.
Mientras que la ISO, define a la normalizacion como

El proceso de formular y aplicar reglas con el propésito de realizar en orden una
actividad especifica para el beneficio y con la obtencion de una economia de conjunto
optimo teniendo en cuenta las caracteristicas funcionales y los requisitos de

seguridad.

v Se basa en los resultados consolidados de la ciencia, la técnica y la

experiencia.


https://www.google.com/search?q=universidad+de+otavalo&rlz=1C1CHBF_esEC819EC819&oq=universidad+de+otavalo&aqs=chrome..69i57j0l5.3471j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8
mailto:mdelatorre@uotavalo.edu.ec
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v' Determina no solamente la base para el presente, sino también para el

desarrollo futuro y debe mantener su paso acorde con el progreso.
Mientras que la ISO, define a la norma como

El documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que
proporciona para uso comun y repetido, reglas directrices o caracteristicas para
ciertas actividades o sus resultados, con el fin de conseguir un grado 6ptimo en un

contexto dado.

v" Una norma debe ser un documento que contenga especificaciones técnicas,
accesibles al publico, que haya sido elaborada basando su formulacion con el
apoyo y consenso de los sectores claves que intervienen en esta actividad y
qgue son fabricantes, consumidores, organismos de investigacion cientifica y

tecnoldgica y asociaciones profesionales.

3.6.2. Principios cientificos de la normalizacion

1. Homogeneidad. Cuando se va a elaborar o adaptar una norma, esta debe
integrarse perfectamente a las normas existentes sobre el objeto normalizado,

tomando en cuenta la tendencia evolutiva para no obstruir futuras normalizaciones.

2. Equilibrio. La normalizacion debe lograr un estado de equilibrio entre el avance

tecnolégico mundial y las posibilidades econémicas del pais o region.

3. Cooperacion. La normalizacion es un trabajo de conjunto y las normas se deben
establecer con el acuerdo y cooperacion de todos los factores involucrados, es decir:

Interés general, compradores o usuarios y los fabricantes.
Incidencia de la Normalizacion en el Comercio Exterior

La economia y el comercio internacional actualmente se rigen por diferentes sistemas
de normas y principios de caracter general y especifico para los productos y servicios

gue se ofertan en los mercados globalizados.
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El crecimiento econémico de los paises, via el comercio internacional, se sustenta en

un alto porcentaje, asimismo se encuentran en la capacidad de cumplir con los
requisitos establecidos en las normas internacionales, desplazando a sus
competidores por medio de ofertas de productos y servicios de mejor calidad, menores
costos, innovacion tecnolégica y versatilidad.

El mercado comun europeo se rige por un sistema de normas denominado ISO 9001,
gue contiene diversas nomenclaturas y temas de acuerdo a la naturaleza u objeto que
se normaliza: sistemas administrativos, capacitacion, sistemas de plantacion,
productos y servicios, medio ambiente, documentacion y aseguramiento de la calidad,

etc.

Las normas, producto de esta actividad deben comprender tres aspectos

fundamentales:

1. Simplificacion. Esta constituye un estudio serio y preciso que consiste en una
ordenacion racional y sistematica para eliminar todo lo que es fruto de la

improvisacion, capricho o ignorancia.

2. Unificacion. La unificacidn significa definir las tolerancias de fabricacidn; unificar

es definir las caracteristicas dimensionales.

3. Especificacion. Especificar es definir la calidad por métodos reproducibles y

comprobables.
Metodologia de la normalizacion para el comercio exterior
1. Investigacion bibliografica e industrial.
2. Elaboracién de un anteproyecto de norma basandose en los datos obtenidos.

3. Confrontacion de este anteproyecto con la opinién de los sectores comprador,

productor y de interés general; hasta llegar a un acuerdo.
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4. Promulgacion de la norma.

5. Confrontacion con la practica.
3.6.3. Evolucion de la normalizacion

Surgid la necesidad de contar y medir, y con ello la necesidad de equidad, para

la sociedad

v' Solo que para esto se tuvo que hablar de lo mismo, es decir se tuvieron que

poner de acuerdo en que cada cosa fuera lo mismo para todos.
Se llevé en Paris en 1870 una conferencia internacional sobre longitud.
Dieciséis naciones firman el Tratado Internacional de Pesos y Medidas en 1875.
1876 Se fabrican treinta y dos barras de platino (prototipo del metro).

1889 Japodn recibe el prototipo veintidos custodiado por el Laboratorio Nacional de

Investigaciones Metroldgicas del Japén.

3.6.4. Importancia de la normalizacion

Mediante la normalizacion se dan las bases para comprender de una forma correcta
la interpretacion de normas, que se utilizan en los procesos de fabricacion, higiene y
seguridad industrial, los sistemas de manufactura y la gestién de los sistemas de

calidad.

Es un proceso que tiende a uniformar aspectos técnicos inherentes a productos,
procesos Yy servicios, que cobran relevancia en el ambito internacional con la

globalizacion de la economia.
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o A través de los instrumentos de medicion de mayor aplicacion apoyara en la

certificacion y/o acreditacion con las normas vigentes.

o Ademas, validara los estandares de calidad, para la administracion de un

sistema de calidad en las organizaciones.

o Elgrado de aceptacién que han tenido los sistemas de calidad a través de estas
normas obedece entre otros factores a una respuesta dada al desarrollo de la

creciente globalizacion de los mercados.
v" Numero de lanorma:
v Titulo:
v' Objetivos y Alcance:

3.6.5. Normas de referencia

El Sistema de Gestién de la Calidad implantado en OCEIE, est4 basado en las
siguientes normas:

= ]SO 9000:2015 Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
= |SO 9001:2015 Sistema de gestion
= (e la calidad. Requisitos.

= |SO 19011:2012 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.
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3.7. Términos y definiciones
Los términos y definiciones utilizados en el desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad del OCEIE, son los dados en la norma referenciada en el punto 2 del presente

Manual.

Para facilitar una mayor comprension de este Manual y en general del Sistema de
Gestion de Calidad, a continuacién, se relacionan los términos de uso interno de
OCEIE.

3.7.1. Definiciones

La calidad, se puede precisar como un conjunto de propiedades que posee un
producto y/o servicio y que son inherentes a él, que garantiza que esta bien hecho y
gue cumple con los requisitos y los estandares exigidos, alcanzando un grado de

satisfaccion tanto para el fabricante como para el cliente. (Enrique, 2011, pag. 9)

Gestion de calidad esta basada en el cumplimiento de la capacidad para cumplir los
requisitos de calidad con el fin de mejorar la organizacion. “Esto significa, que, es un
sistema que dirige y controla una organizacion con respecto a la calidad” (Cortés,
2017, pag. 52)

Lépez (2016) Afirma que.” Es una norma genérica, aplicable a cualquier organizacion,
sin importar su tipo, tamafo sector que pertenezca sin importar la actividad que lleve
a cabo, (...). En cierto sentido la norma cambia segun las necesidades de las

organizaciones” (pag. 50).

El sistema de gestion de calidad. “se define por ser un conjunto de acciones
encaminadas a planificar organizar y controlar la funcion de calidad en una empresa”

(Gonzalez, 2018, pag. 47). Esto permite mantener a las organizaciones o instituciones
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tener un orden estructurado de sus funciones con el fin de mantener una fluidez interna
y externa de cada proceso que conlleva a brindar en este caso un servicio,
“representacion grafica de los procesos que estan presentes en una organizacion,
mostrando la relacion entre ellos y sus relaciones con el exterior” (AITECO
Consultores, SL., 2018)

De acuerdo a los pensadores. Vallejo, Echavarria, & Uribe (2009) afirman que: “El
sistema de informacidén que incorpora diferentes metodologias, instrumentos para
aplicarlos a un grupo de instituciones o actividades afines en forma sistematica,
periddica y objetiva con el fin de controlar la evolucion en el tiempo de determinadas

estructuras, variables y procesos.” ( pag. 1)

“Los observatorios son lugar de encuentro entre personas que comparten su interés
por un determinado tema; con frecuencia se conforman como versién acotada y

especializada de las comunidades y foros virtuales” (Marcial, 2009, pag. 9).

Términos y definiciones:

1. OCEIE Observatorio de Comercio Exterior e Inversion
Extranjera; Universidad Otavalo.
2. SGC Sistema de Gestion de Calidad

3. Organizacion Persona o grupo de personas que tiene sus propias

funciones con responsabilidades, autoridades vy

relaciones con lograr sus objetivos

4. Parte interesada | que puede afectar, ser afectado, o que crean que estan
afectadas por una decision o actividad

5. Requisito Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria.
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6. Sistema de | Conjunto de elementos interrelacionados o0 que

gestion interactian de wuna organizacibn para establecer
politicas, objetivos y procesos para lograr esos objetivos.

7. La alta direccién Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizaciéon al mas alto nivel.

8. Eficacia Grado en que las actividades planificadas se realizan y
alcanzan los resultados planificados.

9. Politica Intenciones y direccion de una organizacion expresadas
formalmente por la alta direccion.

10.  Objetivo Resultado que deba conseguirse.

11. Riesgo Efecto de la incertidumbre.

12. Competencias Capacidad de aplicar los conocimientos y habilidades

para lograr los resultados deseados.

13.  Informacion Informacién requerida a ser controlada y mantenida por

documentada una organizaciéon y el medio en el que es contenida.

14. Proceso Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

15. Rendimiento Resultado medible.

16. Externalizar Crea un arreglo donde una organizacion externa realiza

(verbo) parte de la funcion o del proceso de una organizacion.

17.  Monitoreo Determinar el estado de un sistema, un proceso 0 una
actividad.

18.  Medicion Proceso para determinar un valor.

10
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19.  Auditoria Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencia de auditoria y evaluarlas de manera
objetiva para determinar el grado en que se cumplen los
criterios.

20. Conformidad Cumplimiento de un requisito.

21. Inconformidad No cumplimiento de un requisito.

22.  Correcciones Acciones para eliminar una inconformidad.

23.  Acciones Acciones para eliminar la causa de una no conformidad

correctivas y para prevenir la recurrencia.

24.  Mejora continua Actividad recurrente para mejorar el rendimiento.

25. Mapa de | Es la representacion gréfica de la estructura de procesos

procesos gue conforman el sistema de gestion, presentados en
forma de secuencia logica.

26. Procesos para la | Incluyen procesos relativos a la planificacion estratégica,

gestion de una | establecimiento de politicas, fijacibn de objetivos,

organizacion

provision de comunicacion, aseguramiento de la
disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la

direccion.

27.
gestiéon de recursos

Procesos para la

Incluyen todos aquellos procesos para la provision de
los recursos que son necesarios en los procesos para la

gestion de una organizacion, la realizacion y la medicion.

28.  Procesos de | Incluyen todos los procesos que proporcionan el
realizacion resultado previsto por la organizacion.
29. Procesos de | Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
medicion, analisis Yy | recopilar datos para realizar el andlisis del desempefio y
mejora la mejora de la eficacia y la eficiencia

11
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30. Procesos Como aquellos procesos que estan vinculados al &mbito
estratégicos de las responsabilidades de la direccion v,

principalmente, al largo plazo.
31. Procesos Como aquellos procesos ligados directamente con la
operativos realizacion del producto y/o la prestacion del servicio.
32. Procesos de | Como aquellos procesos que dan soporte a los procesos
apoyo operativos.

Tabla 2: Definiciones
Fuente: Elaboracién propia

3.8 . Contexto de la organizacion
3.8.1. Comprensién de la organizacién y de su contexto

OCEIE Segun el analisis externo e interno es oportuno para su direccion estratégica

establece lo siguiente:
MISION:

La mision del Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera; Universidad
Otavalo es actuar como centro de informacion, asesoria y coordinacion en conjunto
con docentes y estudiantes para finalmente otorgar informacién a los usuarios de la

region norte del pais.
VISION

En el afio 2020 el Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera;
Universidad Otavalo, permitird integrarse en la participacion de investigaciones
cientificas y académicas, a docentes y estudiantes, donde dara paso a la atencion on
line de problemas correspondientes al comercio exterior, brindando soluciones
analiticas e inmediatas, de caracter social sin fines de lucro con la finalidad de obtener

una experiencia educativa y pedagdgica.

12
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OCEIE realiza el seguimiento y la revisiébn de su Mision y Vision, a través de las
reuniones de Direccion General, basandose en los cambios que se producen en su
entorno y los resultados obtenidos de sus procesos, asi como la evolucién de su Plan
Estratégico, empleando para ello diferentes herramientas como analisis DAFO,

estudios de mercado, analisis de la competencia, etc.

3.9 . Comprensioén de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas

3.9.1. Servicios de la organizacién

¢, Ofrecemos un solo servicio?

No, en esta fase se integran el proceso operativo que son:

Inteligencia comercial

Comercio exterior; incluyen los procesos de importacion y exportacion.

Inversidn extranjera

Relaciones internacionales

¢, Ofrecemos servicios postventa?

Si

¢, Brindamos nosotros el servicio?

Si, a partir de las necesidades de los clientes de la region norte del Ecuador.
¢ Subcontratamos algo en la cadena de suministro?

No

13
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3.9.2. Las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Clientes

¢, Qué esperan los clientes del Observatorio de Comercio Exterior, Inversion

Extranjera? ¢Universidad Otavalo?

Nos exigen una calidad excelente.

Que cumplamos los plazos de entrega acordados

Que los requisitos de los servicios se cumplan.

Servicio de atencidn al cliente excelente.

Que seamos capaces de ofrecerles servicios personalizados.
¢, Qué espera nuestra empresa de los clientes?

Qué nos ayuden a difundir una buena imagen de la empresa
Proyectos en beneficio para la comunidad

Satisfacer las necesidades de los clientes.

Proveedores

¢, Qué esperan los proveedores de nuestra empresa?
Relaciones a largo plazo

Exigencias de Calidad coherentes

Requisitos claramente definidos

Y nuestra empresa, ¢Qué espera de los proveedores?
* Calidad: Excelente.

* Abastecimiento: Seguro.

14
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Trabajadores

Las expectativas de Trabajadores; nos conformamos con poco
* Queremos un puesto de trabajo seguro.

* Formacion continua para desarrollar mejor el trabajo.

* Qué nuestras sugerencias sean estudiadas.

3.10. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la

calidad
OCEIE ha determinado que el alcance del sistema de gestion de la calidad estipula lo
siguiente:
En este manual de sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015
intervienen todas las é&reas tanto internas como externas que conforman el
Observatorio de Comercio Exterior, Inversion Extranjera. Universidad Otavalo. Por lo

tanto, toda la informacién se encuentra disponible, documentada y actualizada.

3.11. Trazabilidad de las mediciones

OCEIE considera que la trazabilidad de las mediciones NO es un requisito aplicable,
ni la considerada como parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los

resultados de medicion.

15
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FORTALEZA ENAZAS |
Tecnologia apropiada. X
Inclusidn estudiantii en temas de Investigacién, practicas pre
profesionales yvinculacion con |28 sociedad. * *
Se establece bajo politicas de calidad. X X

Competencia precisa de los procesos operativos.
Profesionales capacitados en lo practico y tedrico con la finalidad de

retroalimentar la investigacidn cientifica. X
DEBILIDADES

Biblioteca, repositorios y articulos cientificos virtuales.

Falta de comunicacidn entre los investigadores vy coordinadores
encargados de los proyectos de investigacidn. X
Recursos documentales v salariales limitados. X X
Informalidad documental. X
Ineficacia, demora e incumplimiento de los procesos. X
Infartunio en la ejecucidn de los procesos que atrofie todo el sistema.

Tabla 3: DAFO
Fuente: Elaboracién propia

3.12Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

El Sistema de Gestion de la Calidad de OCEIE se ajusta a lo especificado en la ISO
9001, y queda descrito en el presente Manual de Calidad, que sirve de guia para
conocer el funcionamiento de la organizacién, definiendo el marco de actuacion para
todas las actividades relevantes para la Calidad del servicio y en definitiva la

satisfaccion del cliente.

16
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El Manual es de caracter general, por lo que puede ser entregado a los clientes como
documento de presentacion y descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad
OCEIE ha establecido, implementado, mantiene y mejora continuamente el sistema
de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de
acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001.
OCEIE ha desarrollado los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y ha determinado:
a) las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;
b) la secuencia e interaccion de estos procesos;
c) y aplica los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desemperio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion
eficaz y el control de estos procesos;
d) los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad,;
e) asignando las responsabilidades y autoridades para estos procesos;
f) abordando los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos
del apartado 6.1;
g) evaluando estos procesos e implementando cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;
h) mejorando los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
Los procesos determinados OCEIE por, asi como los necesarios para desarrollar el
Sistema de Gestion de Calidad.
OCEIE De acuerdo con los requisitos de la norma de referencia y para demostrar la
adecuada implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad:

a) mantiene la informacion documentada para apoyar la operacion de sus

procesos; b) conserva la informacion documentada para tener la confianza de

gue los procesos se realizan segun lo planificado.

17
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3.13. Liderazgo
3.13.1. Liderazgo y compromiso
3.13.2. Generalidades

* Dr.C: Jesus F. Gonzalez Alonso
* Mg, Soledad De La Torre
* Mg.Sc, Johanna Morocho.

3.13.3. Enfoque al cliente

La norma Internacional 1ISO 9001:2015 pretende seguir conservando la aplicabilidad
de la norma en cualquier tipo de organizacion y fomentar la alineacion con otras

normas de sistemas de gestion elaboradas por ISO.

Enfasis en el enfoque basado en procesos en la edicion del 2015 este concepto esta
elevado a su clausula, ocupando el numeral 4.4 “Sistema de Gestion de la Calidad y
sus procesos”. Este capitulo, contiene diez requisitos que podemos calificar como
para comprender plenamente el enfoque. En relacion a esto indica que la organizaciéon
debera determinar: » Insumos necesarios y resultados esperados de estos procesos.
Secuencia e interaccion de procesos. » Criterios y métodos, incluyendo mediciones e
indicadores de desempefio relacionados, necesarios para garantizar el
funcionamiento eficaz y el control de los procesos. » Recursos necesarios y su
disponibilidad. » Asignacion de las responsabilidades y autoridades para los procesos.
» Riesgos y oportunidades en conformidad con el requisito 6.1 y planificar y ejecutar
las acciones apropiadas para hacerles frente. » Métodos de vigilancia, medicion y
evaluacion de procesos Y, si es necesario, los cambios en los mismos para asegurar
gue se alcanzan los resultados previstos. » Oportunidades de mejora de los procesos
y el sistema de gestion de la calidad. » Mantener informacion documentada para

apoyar la operacion de sus procesos. » Conservar la informacion documentada para

18
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tener la confianza de que los procesos se realizan segun lo planificado. (ISOTools,
2016)

3.14. Politica

3.14.1. Establecimiento de la politica de la calidad

El Observatorio de Comercio Exterior e Inversién Extranjera; Universidad Otavalo,
brinda apoyo a la vinculacion con la sociedad sustentado en la investigacion y
mejorando la calidad del proceso docente para otorgar servicios no reembolsables de
asesoria online en las areas de Inteligencia comercial, comercio exterior, inversion
extranjera, relaciones internacionales, a la region norte del pais. Nuestro compromiso
es otorgarles servicios personalizados mediante las nuevas tecnologias de la
Informacion de acuerdo a las necesidades de los clientes, a partir de los conocimientos
y habilidades de los investigadores que son elementos claves para la mejora de los

procesos del sistema de gestion de calidad.

Es por ello por lo que la Coordinacion general ha decidido implantar en el Observatorio
de Comercio Exterior e Inversion Extranjera; Universidad Otavalo, un sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y se compromete a cumplir
con los requisitos aplicables con el fin de conseguir la mejora continua del sistema de

gestion de calidad.
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3.15. Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

COORDINACION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION

COORDINADOR

GENERAL
COORDINADOR DE
OPERACIONES
INTELIGENCIA COMERCIO INVERSION RELACIONES
COMERCIAL EXTERIOR EXTRANJERA INTERNACIONALES

llustracion 2: Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién
Fuente: Elaboracién propia

3.15.1. Funciones del coordinador general

1. Apoyar a la ejecucion del Observatorio de Comercio Exterior e Inversion
Extranjera; Universidad Otavalo, para brindar servicio de asesoramiento online
principalmente a la zona norte del pais respecto a los procesos operativos:
Inteligencia comercial, Comercio exterior, Inversion extranjera, Relaciones
internacionales.

2. Dar seguimiento y orientaciones a los investigadores del Observatorio de
Comercio Exterior e Inversion Extranjera; Universidad Otavalo para la
elaboracion, publicacion y difusion de informacién via online bajo las
necesidades de los clientes.

3. Mantener actualizado los registros y archivos de documentos relacionados con

los proyectos de investigacién cientifica.
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4. El coordinador general se encarga de interrelacionar los procesos operativos,

a bk w0 NP

w0 N

P w0 NP

estratégicos y de apoyo a través de actividades académicas por parte de los
docentes investigadores y estudiantes como son en las préacticas pre-
profesionales y la vinculacién con la sociedad.

Evalta el correcto funcionamiento del Observatorio de Comercio Exterior E
Inversion Extranjera; Universidad Otavalo a través de las investigaciones

realizadas e informacion otorgada a los clientes.

3.15.2. Funciones de inteligencia comercial

Gestionar el flujo oportuno de informacion a los usuarios.
Identificar o monitorizar clientes actuales y potenciales.

Crear y actualizar las herramientas de inteligencia de negocios.
Analizar las estrategias de mercado.

Generar informes estandar o personalizados.

3.15.3. Funciones de comercio exterior (exportacion e importacion)

Identificacion de proveedores y posibles mercados.
Optimizar costo y tiempo en los procesos de exportacion e importacion.
Elabora procedimientos e instrucciones del transporte de mercancia.

Orienta hacia la proforma de compra y venta de los usuarios.
3.15.4 . FUNCIONES DE INVERSION EXTRANJERA

Identificar potenciales inversores.
Analiza los beneficios y riesgos.
Identifica la conveniencia de inversion extranjera directa o indirecta.

Efectuar informe de analisis de riesgo.
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3.15.5. Funciones de relaciones internacionales

1. Analizar convenios internacionales que posibiliten la ejecucion de actividades
contempladas en diferentes programas.

Identificar posibles nichos de mercado.

Disefar, aplicar y evaluar estrategias de negocio.

Aplicar la norma juridica regulatoria de comercio exterior.

a  w0DN

Asesorar diferentes actividades de caracter politico, econémico, comercial,

juridico y cultural.

3.16. Planificacion

3.16.1. Indicadores y objetivos de calidad

OBJETIVO

Construir una guia de apoyo al Sistema De Gestiébn De Calidad a través de los
indicadores de calidad para la articulacibn y organizacion de las funciones
operacionales del Observatorio de Comercio Exterior E Inversion Extranjera;

Universidad Otavalo.

Objetivos por areas funcionales de la empresa de los mas comunes:
Recursos Materiales:

Reducir el 2% de horas de paro.

Reducir las horas de espera de reparacion en un 2 %

Sistema de informacién: Actualizar la documentacién en un plazo méaximo de 15

dias.

Actualizar los catalogos de servicios cada 30 dias.
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3.17. Evaluacion de riesgos

Identificar los principales riesgos del Observatorio De Comercio Exterior E Inversion

Extranjera; Universidad Otavalo en un 2 %

Disminuir las causas para no alcanzar una zona de riesgo importante en un 2%

3.17.1. Gestién comercial

Incrementar el porcentaje del indice de la gestion comercial en un 1 %
Aumentar el 2 % de clientes que pasan nuevo pedido en un plazo de 3 meses.

Aumentar de la cuota de mercado en un 2 %.

Aumentar los servicios en la comunidad en un 2 %.

Aumentar los clientes satisfechos en un 2 %.

3.17.2. Gestion de proyectos

Superar hasta el 1 % de la gestion operativa de los proyectos aceptados en los
datos de partida.

Respetar los plazos de entrega en un lapso de 15 dias de plazo solicitado.
Realizar al 100 % de las tareas previstas.

Reducir el 2 % la modificacion de la planificacion inicial del proyecto en un 1 % del

plazo.

Los servicios a la comunidad en un 2 % segun las necesidades.

3.17.3 . Disefio, desarrollo e industrializacion

Materializar los proyectos de desarrollo en los plazos previstos en un lapso de 15 dias.
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3.17.4 . Satisfaccién de los clientes

Aumentar la satisfaccion del cliente en un 2 %.

Reducir el tiempo de respuesta de las reclamaciones de los clientes en un 2 %.

Aumentar el indice de comparacion con las empresas del sector en un 2 %.

Aumentar el indice de fidelizacién del cliente en un 2 %.
Aumentar el indice de respuesta de las encuestas de los clientes en un 1 %.
Produccion:

Reducir los plazos de servicios en un 1 %.
Reducir las no conformidades de los servicios en un 1 %.
Aumentar la rapidez de respuesta al cliente en un 1 %.

Disminuir el 1 % de servicio defectuoso en un 1 %.
Medida del producto:

Aumentar la conformidad de servicios en un 1 %.

Disminuir el 2 % de desviaciones de calidad del producto final en un 1 %.

3.18. Planificacion de los cambios

Los requisitos especificos en materia de control de cambios se incluyen en la

clausula 8 (planificacion y control operacional):

1.- La organizacion debe determinar las necesidades y oportunidades de cambio para

mantener y mejorar el rendimiento del sistema de gestion de calidad.

2.- La organizacion debe llevar a cabo el cambio de una manera planificada y

sistematica, la identificacion de riesgos y las
Oportunidades y la revisiéon de las posibles consecuencias del cambio.

Analizar por parte de la direccion, los posibles cambios dentro del SGC:
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1. El por qué se debe cambiar.

N

Qué va aportar el cambio, qué se espera de los cambios (indicadores y
objetivos)

Qué recursos y necesidades se necesitan.

Qué riesgos puede comportar.

Estudio de viabilidad.

o g &~ w

Cdmo se va a planificar el cambio.

7. Qué mejoras va a proporcionar a la empresa.
Referente a la parte documental, seguramente deberemos modificar o afadir
informacion documentada.
Seguramente se deberan modificar algunos procedimientos ya existentes o bien
afadiendo algun procedimiento con sus registros pertinentes, modificar el

organigrama de la empresa o el mapa de procesos.
3.18.1. Solicitudes de cambio

Para que se fomente la participacion del personal, es muy importante que todas las
personas que integran la organizacion tengan la oportunidad de sugerir todos los
cambios que crean oportunos en el Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma
ISO 9001 2015, sin embargo, esto tiene que hacerse siguiendo un orden.

Todos los cambios deben ser clasificados, o deben poder clasificarse.

La organizacion debe establecer un formato para el registro de las solicitudes y tienen

gue formar parte del estandar de la informacién documentada.
3.18.2. Registro de solicitudes de cambio

Las personas tienen que conocer la forma en la que se deben gestionar los cambios
y contar con un instructivo para rellenar la solicitud de cambio segun el formato

establecido.
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Puede definirse a un responsable que lidere la gestién de los cambios en el Sistema
de Gestién de la Calidad segun la norma ISO 9001 - 2015, la persona que se encarga
de recibir las solicitudes de cambio, verificar el contenido de la informacion y someterla
a un proceso de revision y evaluacion que pueda derivar en una aprobacion o rechazo
de la solicitud.

Todas las solicitudes de cambio, independiente del resultado que obtengan de la
evaluacion, deben quedar registradas.

De forma tradicional, los documentos del sistema se deben encontrar en un registro o
historial de cambios, en los que se registra de forma particular todos los cambios en

el documento causados por los cambios en los procesos.
3.18.3 . Evaluar las solicitudes de cambio

Todas las solicitudes de cambio tienen que ser evaluadas, para ellos se tiene que
contar con cierta informacién necesaria y la persona que lleva a cabo la solicitud de
cambio tiene que estar disponible para proporcionar la informacion adicional que sea
requerida.

El lider de la gestion de cambios, el lider del proceso que solicita los cambios tiene
gue mantener una reunién con los responsables para evaluar el cambio solicitado, en
los procesos poco conocidos por la persona responsable se puede integrar a un
experto técnico que aporte su opiniébn y conocimiento.

El Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma ISO 9001 - 2015 tiene
muchas necesidades de cambio, pueden necesitar que unos comités de
personas asuman larevision y evalte todos los cambios realizados.

Para realizar la evaluacion del cambio se debe contar con la siguiente
informacion:

1- Describir de forma clara el cambio, incluyendo el alcance.

2- La finalidad del cambio.

3- Las consecuencias positivas y negativas que puede tener.

4- Controlar la implantacion del cambio.
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5- Los recursos necesarios.
6- Las personas responsables y las autoridades.

Los cambios revisados y aprobados tienen que implementarse.
3.18.4 . Implementar el cambio

La implementacion de un cambio en el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma
ISO 9001 - 2015 tiene que realizarse sin afectar la integridad de este.

La persona que lidera la implantacion del cambio es quien realiza la solicitud, tiene
gue estar seguro de tener un plan de implantacion del cambio y seguirlo.

Si se realiza un cambio se debe informar al lider de gestion de los cambios para que
ponga el cambio al conocimiento de las personas necesarias y programe las acciones

de verificacién que sean necesarias.
3.18.5. Evaluar la eficiencia conseguida

La situacion esperada después de aplicar el cambio tiene que ser el punto de
referencia para evaluar si el cambio se produce segun el resultado deseado.

Las auditorias internas son el medio adecuado para evaluar si es eficiente el cambio.

3.18.6. Evaluacién de riesgos

1- Analizar y priorizar los riesgos y oportunidades: que afectan a tu organizacion,
decidiendo cuéales son aceptables y cuales no; sobre qué oportunidades deberias
actuar (por que sean asequibles, factibles, viables, etc.).

El método deberas elegirlo tu, en funcion del tipo de organizacién en la, su tamafio,

localizacion, etc.
2- Define un plan de accion para abordar los riesgos y oportunidades.

Cdomo puedes evitar los riesgos, eliminarlos o mitigarlos; como puedes hacer realidad

las oportunidades

3- Implementa el plan, pasa a la accién.
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4- Revisa la efectividad de las acciones definidas, ¢ realmente han funcionado?
5- Aprende de la experiencia, vamos, aplica la mejora continua.

Seis clausulas de la norma ISO 9001:2015, que requieren una organizacion para

considerar el riesgo:

Clausula 4: Determinar los riesgos que pueden afectar su capacidad para cumplir con

estos objetivos.

Clausula 5: La alta direccion tienen la obligacion de comprometerse a garantizar la

clausula 4.
Clausula 6: Tomar medidas para abordar los riesgos y oportunidades.

Clausula 8: Implementar procesos que determinen y riesgo direccibn en sus

operaciones.
Clausula 9: Monitorear, medir, analizar y evaluar los riesgos y oportunidades.

Clausula 10: Mejorar respondiendo a cambios en el riesgo.

3.19. No existe un sistema para gestionar riesgos y
oportunidades

De ahora en adelante, en la gestion por procesos tendras que incluir una
determinacion de las entradas y salidas esperadas, su seguimiento y medicion
(indicadores) y la identificacion de los riesgos de no obtener los resultados esperados.

Y lo mismo ocurre con las oportunidades, hay que identificarlas en la fase de

planificacién, con el fin de aumentar su impacto o su posibilidad de ocurrencia)
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Lo que debemos hacer es:

1- Analizar y priorizar los riesgos y oportunidades: que afectan a tu
organizaciéon, decidiendo cuales son aceptables y cuéles no; sobre qué
oportunidades deberias actuar (por que sean asequibles, factibles, viables,
etc.).

v' El método deberas elegirlo ta, en funcién del tipo de organizacion en la, su
tamano, localizacion, etc.

2- Define un plan de accion para abordar los riesgos y oportunidades.

v/ Como puedes evitar los riesgos, eliminarlos o mitigarlos; como puedes hacer

realidad las oportunidades
3- Implementa el plan, pasa a la accion.
4- Revisa la efectividad de las acciones definidas, ¢ realmente han funcionado?

5- Aprende de la experiencia, vamos, aplica la mejora continua.
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Cumplimiento Nivel de
Requisitos de lanorma ISO _ prioridad
Comentarios y > Fecha Fecha
9001:2015 para los (alto, Plan de accion |Responsable Recursos

_ > observaciones _ inicio |fin
sistemas de gestién de \[o} \[o] medio,

calidad Cumple cumple aplica bajo)

‘Acciones para abordar riesgos y oportunidades

‘ Generalidades

¢Al planificar el SGC se han

considerado las cuestiones Si se cumple a
_ _ Que se cumplan _ 10-
internas y externas, los partr de la _ Coordinador 10-04-

o X ) . ALTO los tiempos Horas 04-
requisitos de las partes ejecuciébn  de . general 2019
_ _ establecidos 2020
interesadas y determinar los las labores

riesgos y oportunidades que
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son necesarias abordar con
el fin de asegurar que: ¢El
SGC logra los resultados

previstos?

;Se aumentan los efectos

El proyecto aun

no se

La mejora

continua se

_ encuentra  en ) Coordinador | Horas
deseables, se previenen los llevara a cabo al
marcha no se|ALTO de Talento
efectos no deseados y se , momento de la _
_ _ puede aplicar la ] » operaciones | humano
logra la mejora continua? _ ejecucion del
mejora
_ proyecto
continua
Si, porque
mediante la
L N toma de Aprovechar las _
¢La organizacion planifica o . Coordinador | Talento
) decisiones se oportunidades vy
acciones para abordar los ALTO o de Humano
_ _ toma en cuenta minimizar los _
riesgos y oportunidades? ) operaciones
las riesgos
oportunidades
factibles
¢Planifica la manera de Por el momento Se analizara a _ Horas
_ _ _ Coordinador
integrar e implementar las solo se cuenta| MEDIO partr de la | Talento
) ) y genera
acciones en sus procesos del con la ejecucion humano
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SGC? (Ver 4.4) y evaluar la
eficacia de esas acciones.

planificacion
por lo tanto no
se aplica la
mejora

continua

¢Las acciones tomadas para
abordar riesgos y
oportunidades son
proporcionales al impacto
potencial en la conformidad

de los servicios?

‘Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

‘ Establecimiento de objetivos de la calidad

;,Se han establecido los
objetivos de calidad para las
funciones y niveles
pertinentes y los procesos
necesarios del SGC?

Si, mediante
respuestas

inmediatas vy
minimizando

los tiempos de
entrega de
documentacion

a los clientes

Cada proceso
es responsable
de plantear sus
objetivos para
mantener una
correcta

gestion en los

ALTO

ALTO

Establecer
plazos de
entrega
dependiendo de
la necesidad del

cliente

Los objetivos
planificados se

lleven a cabo

Coordinador
de

operaciones

Coordinador
de

operaciones

Talento

humano

Horas
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procesos

operativos

Si, porque se

basa en los

Comprometerse

a cumplir con los

¢, Los objetivos de calidad son fundamentos requisitos Coordinador Tal
alento
coherentes con la politica de de la norma| ALTO aplicables de
_ _ _ _ humano
la calidad? direccionada a basado en la|operaciones
la prestacion de norma ISO
servicios 900:2015
Si, porque
tomamos en _ _
Cumplir a| Coordinador
_ cuenta los _ Talento
b) ¢ Son medibles? _ ALTO cabalidad la|de
tiempos de o _ humano
o planificacion operaciones
planificacion
establecidos
si, porque la
organizacion Mantener _
o Coordinador
c) ¢toma en cuenta los ofrece servicios presente la
o _ ALTO . de Horas
requisitos aplicables? basados en la politica de _
_ operaciones
norma I1SO - calidad
9001:2015
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d) Son pertinentes con la

si, porque el

Crear

planificacion

_ o observatorio seguimiento de| Coordinador | Talento
conformidad del servicio y el _ o o
_ X brinda servicios | ALTO servicios  pos-|de humano
aumento de la satisfaccion y _
_ de atencion al entrega de | operaciones |Horas
del cliente? . .
cliente documentacion
Si, es
necesario para
ejecutar la Realizar _
_ _ Coordinador | Talento
o mejora estudios de
e) ¢Se les da seguimiento? | X _ ALTO . » de humano
continua satisfaccion  al .
o _ operaciones | Horas
midiendo la cliente
satisfaccion del
cliente
si, puesto que
el sistema de
gestion de medir  tiempos _
_ _ » Coordinador
) calidad permite de recepcion y Talento
f) ¢ Son comunicados? X _ | ALTO de
la interaccion respuesta de humano

de la
comunicacioén

interna

documentacion

operaciones
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Si, porque

¢Al planificar cémo lograr los
objetivos de la calidad la
organizacion determina qué
hacer, qué recursos se
requieren, responsable,
cuando se finalizar4 y cémo

se evaluaran los resultados?

‘ Planificacion de los cambios

Planificacion de acciones para lograr los objetivos de la

calidad

Si, porque es
necesario
determinar
cuales son los
recursos
necesarios
para el
cumplimiento
de los

objetivos

ALTO

a los objetivos

Lograr el
cumplimiento del
objetivo

establecido

Coordinador

general

cada 3
g) ¢se actualizan segun . Actualizacion de| Coordinador

afios se| ALTO o Horas
corresponda? ) la certificacion | general

actualiza la

certificacion

Mantener al

¢Se mantiene informacion i ) tanto de la _ Talento

Si, para cumplir . Coordinador
documentada de los ALTO politica de humano

o ) con las metas _ _ general

objetivos de calidad? calidad alineada Horas

Talento
humano

Horas
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jCuando se determinan

Todas las
interacciones

se encuentran

Los cambios se

_ ) planificadas, ejecutaran  en| Coordinador
cambios al SGC, éstos se _ Talento
_ por lo tanto, no| ALTO medidas de
realizan de manera _ . humano
_ puede pasarse paulatinas para | operaciones
planificada? o
por alto evitar riesgos
ninguna
actividad
Pues mediante
La organizacion considera: la planificacion L
El propdsito _
¢el propésito de los cambios de actividades o , Coordinador
principal sera el
y sus consecuencias se coordina la de
enfoque a la _
potenciales, la integridad del ejecucion y ., operaciones | Talento
ALTO evasion de
SGC, la disponibilidad de posteriormente . humano
riesgos

recursos y la asignacion de
responsabilidades y

autoridades?

se evalla la
calidad y /o
satisfaccion al

cliente

Tabla / Fuente 4: Elaboracién propia a partir de la clausula 6, planificacion ISO 9001:2015 de la Escuela Europea de Excelencia
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Anexo 1: MAPA DE PROCESOS

- ANALISIS DE
PLANIFICACION EVALUACION DE POLITICA ¥ AUDITORLA DATOS;
DEL SCC RIESGO OBJETIVOS INTERNA MEJORA

PROCESOS OPERATIVOS

SERWICIO FORMATIVO Y
COMFLEMEMTARIC
(IMSTITUCIOMAL)

CLIENTE

INVESTIGACIOM
DTURENTAL
(CLIENTES/INWVERSORES)

CLIENTE

PROCESCO DE INTERACCH N DE AREAS

INVESTIGACION ¥ VERIFICACION DE REGISTRO S, CERTIFICADOS ¥ CUMPLIMIENTO DE
NORMA S DE CALIDAD

WERIFICACION DE PROVEEDORE S E INWERSORES

DOCLUMMENTACION ¥ DOCUMETACIGN

CERTIFHCACIHONES
DEL PRODUCTO

DOCUMETACIC

IDENTIFICACION DE DEFICIENCIA DE PROCEDIMIENTO S

PROCESOS DEDISENO Y RIESGOS
NECESIDADE S
(OTRAS) — P =
FlLAN OE DISEFIC v - PLAMNES DE S
COMNTROL DE L& IMTERASSION EMERGENGIA REWVISION ¥ CERTIFICACION

= CRGAMNIZACTHTNLAL il WERIFICTACIHTMN
MNFORMACION CE RIESGOE

PROCESO DE APOYO

PLAN DE -
FORMACION
CONTTROL GESTION SISTEMAS MANTENIMIENTO

llustracion 3: Mapa de Procesos del SGC
Fuente: Elaboracion Propia.



CONCLUSIONES

Después de la finalizacion del Manual de Sistema de Gestion de Calidad del
Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera para la Universidad Otavalo,
se concluye, finalmente con la descripcion de los procesos enfocados a la
implementacion de la norma internacional 9001:2015 asi como también politicas,
obligaciones y responsabilidades en caminados al correcto funcionamiento de los

servicios operacionales, cuya finalidad es la planificacion y control de la organizacion.

Con los resultados obtenidos se determina que, el Manual de Sistema de Gestion de
Calidad del Observatorio de Comercio Exterior e Inversiobn Extranjera para la
Universidad Otavalo, es la herramienta ideal que permite el manejo fluido y la
interaccion eficaz de las areas, el mismo que gracias a su prevencion de riesgos
reduce la transferencia tardia de informacion y permite cumplir con el objetivo

primordial de un servicio que es la satisfaccion al cliente.
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RECOMENDACIONES

Es recomendable fijar obligaciones y responsabilidades diferentes dirigido a los
procesos operacionales, para que estos puedan interactuar intercambiando

informacion entre si con la finalidad de ofrecer un servicio inmediato sin error alguno.

Se recomienda disponer de la informacion que se encuentra en el Manual de Sistema
de Gestion de Calidad del Observatorio de Comercio Exterior e Inversion Extranjera
para la Universidad Otavalo, y ejecutarlo tal cual como se encuentra las descritas las

directrices para mantener una correcta articulacion de las areas.
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1.17 ANEXOS

ANEXO 1
&
a2 enermoan pe | _5-_|_:____ O
¢ OTAVALO |onicn epvemsion
T | exTRANIERA Universidad de Otavalo
Entrevista

Mg. Sc, Johanna Morocho.

Manual del Sistema de Gestidn de Calidad del Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera para la universidad Otavalo

1. ¢(Comprende usted sobre los sistemas de gestiébn de calidad que se debe

implementar en los observatorios?

No, sin embargo, considero que para que se apligue de manera eficiente en el

observatorio debe haber sistemas de gestion de calidad

2. ¢Como se debe ejecutar la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en los

observatorios?

Si bien esta norma esta enfocada en homogeneizar los estandares de calidad de los
productos o servicios de las organizaciones debera cubrir estas expectativas en el

observatorio.

3. ¢Cuales son los motivos por los que la Universidad de Otavalo debe considerar
la necesidad de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad en el

Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad Otavalo?

Es indispensable que se aplique esta horma por cuanto es un respaldo de calidad que
tendra el observatorio, como entes de investigacion es necesario tener estos

respaldos

4. ¢Cuales son las certificaciones necesarias del sistema de gestion de calidad
para el Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad

Otavalo al cumplir con la norma ISO 9001:20157


http://www.consultoresdesistemasdegestion.es/calidad/iso-9001/
http://www.consultoresdesistemasdegestion.es/calidad/iso-9001/

Desconozco cuales son las certificaciones, pero considero que esta tesis debera

presentar como resultados las certificaciones necesarias a aplicarse

5. ¢Qué representa el mapa de procesos en el Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera; universidad Otavalo?

Describe los procesos que se debe cumplir, en una organizacion es fundamental que
se establezca los procesos de esta manera cada area es sujeto a una responsabilidad

y buen desarrollo de cada actividad

6. ¢Cudles son los enfoques que se deben priorizar, para manejar y controlar una

buena articulacion entre los procesos?

Es importante que cada area conozca sus funciones y las funciones de las demas

areas, de esta manera se evita que se sobrecarguen determinadas personas

7. ¢Se dispone de recursos necesarios aparte de informacion, que sea utilizada

para apoyar y brindar seguimiento a los procesos operativos?

En el POA de la carrera se ha solicitado un presupuesto para el desarrollo del

observatorio
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Universidad de Otavalo
Entrevista
Msc. Llovanni Sotomayor.

Manual del Sistema de Gestidn de Calidad del Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera para la universidad Otavalo

1. ¢(Comprende usted sobre los sistemas de gestiébn de calidad que se debe

implementar en los observatorios?

Siel ISO 9001:2015 o también conocido como Sistema de gestidon de Calidad y calidad

total es de mucha importancia en la educacion y formacion.

2. ¢Como se debe ejecutar la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en los

observatorios?

Para la implementacion de los sistemas de gestion de calidad se implantaron normas
las mismas que fueron creadas hace “mas de 25 afios en el afio 1987, la norma ISO
9001 es el estandar de referencia para los sistemas de aseguramiento y gestion de
calidad la revision del afio 2015 ha aterrizado con numerosos cambios en el enfoque,
la estructura, los requisitos e incluso en los términos y definiciones lo que mas le

convierte.

3. ¢Cuales son los motivos por los que la Universidad de Otavalo debe considerar
la necesidad de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad en el

Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad Otavalo?

El desarrollo de la implantacion del sistema de gestion de calidad es la elaboracion de
un mapa de procesos el cual es una “representacion grafica de los procesos que estan

presentes en una organizacion.


http://www.consultoresdesistemasdegestion.es/calidad/iso-9001/
http://www.consultoresdesistemasdegestion.es/calidad/iso-9001/

4. ¢Cuales son las certificaciones necesarias del sistema de gestion de calidad
para el Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad

Otavalo al cumplir con la norma ISO 9001:2015?

Se debe tomar en cuenta que la Norma UNE-EN ISO 9001:2015 en relacion con las
otras de aspecto normativo basico para los sistemas de gestion de la calidad: la UNE
EN ISO 9000 Sistemas de gestidon de la calidad. Fundamentos y vocabulario: ayuda
al usuario a comprender los conceptos, principios y el vocabulario el objetivo es

facilitar la implementacion de este.

5. ¢Qué representa el mapa de procesos en el Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera; universidad Otavalo?

Se refieren fundamentalmente a todos los procesos de planificacion y los que se
considere que estan ligados a los factores clave y estratégicos, los procesos
estratégicos guian a los operativos, mediante las pautas de gestidon o estratégicas, y

los procesos de apoyo le ayudan a su desarrollo.

6. ¢Cudles son los enfoques que se deben priorizar, para manejar y controlar una

buena articulacion entre los procesos?

Esta norma internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo

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

7. ¢Se dispone de recursos necesarios aparte de informacion, que sea utilizada

para apoyar y brindar seguimiento a los procesos operativos?

Actualmente se esta creando el observatorio de Comercio Exterior sin recursos, solo
con el personal humano de la institucion y los estudiantes, que, si los valoramos por
sus sueldos correspondientes, se tendria ya un monte considerable, mas todo el

material de oficina, papelerias u otros.
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Manual del Sistema de Gestion de Calidad del Observatorio de comercio exterior

e inversién extranjera para la universidad Otavalo

1. ¢Comprende usted sobre los sistemas de gestion de calidad que se debe

implementar en los observatorios?

Los sistemas que se debe implementar en la gestién de calidad de los observatorios

segun mi criterio seria el diagnostico, la planeacion, implementacion.

2. ¢Como se debe ejecutar la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en los

observatorios?

La aplicacion de la ISO 9001 dentro del observatorio se debe realizar en cada area

responsable analizando cual es la entrada y salida de sus actividades.

3. ¢Cuales son los motivos por los que la Universidad de Otavalo debe considerar
la necesidad de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad en el

Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad Otavalo?

Los motivos para UO serian que todo proceso que tenga el observatorio serio
asegurar procesos para lograr los resultados previstos, determinar el manual de

procesos que asegure la calidad

4. ¢Cudles son las certificaciones necesarias del sistema de gestién de calidad
para el Observatorio de comercio exterior e inversién extranjera; universidad
Otavalo al cumplir con la norma ISO 9001:2015?

5. ¢Qué representa el mapa de procesos en el Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera; universidad Otavalo?
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El mapa de proceso representa que pasos a seguir debe llevar el cliente donde al final

de su salida debe tener un resultado positivo.

6. ¢Cudles son los enfoques que se deben priorizar, para manejar y controlar una

buena articulacién entre los procesos?
Los enfoques que debe priorizar son el diagndstico y la planificacion.

7. ¢Se dispone de recursos necesarios aparte de informacién, que sea utilizada

para apoyar y brindar seguimiento a los procesos operativos?

Pienso que momento el observatorio para iniciar sus procesos operativos tiene los

recursos humanos. Que son los estudiantes y docentes.
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Manual del Sistema de Gestiéon de Calidad del Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera para la universidad Otavalo

1. ¢Comprende usted sobre los sistemas de gestion de calidad que se debe

implementar en los observatorios?

Si, obviamente todo observatorio que viene a desarrollar un proceso de
asesoramiento procesos de seguimiento de las actividades debe tener una revision
de los registros de calidad en el caso del observatorio de comercio exterior e inversion
extranjera que esta proponiendo dentro de la universidad de Otavalo y en virtud que
aqui también debemos considerar toda la norma de calidad que deberian tener los

productos en cierta parte relacionada con esta norma.

2. ¢Como se debe ejecutar la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en los

observatorios?

Bueno dentro del observatorio nosotros consideramos que la aplicacion de la norma
€S generar un proceso que nos permita a nosotros que cada una de las actividades
gue se van desarrollando en el observatorio de comercio exterior e inversion
extranjera lleguen a estandares requeridos para que nosotros podemos tener los

procesos de manera internacional.

3. ¢Cuales son los motivos por los que la Universidad de Otavalo debe considerar
la necesidad de implantar un Sistema de Gestion de lacalidad en el

Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad Otavalo?

Bueno nosotros queremos plantear el tema de comercio exterior e inversion extranjera
en virtud de que este observatorio servird para que los estudiantes que podran

desarrollar las acciones con relacion a la carrera que han emprendido, pero siempre
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y cuando todas las acciones emprendidas que ellos tengan el estandar de calidad que
ellos necesitan para los usuarios de servicios entonces debemos tener un estandar
especificado porgue si no lo tenemos no vamos a poder brindar un servicio de calidad

que es el que esperamos dar.

4. ¢Cuales son las certificaciones necesarias del sistema de gestion de calidad
para el Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad

Otavalo al cumplir con la norma ISO 9001:2015?

La norma ISO 9001:2015 tiene su propia certificacion especifica que se emite cuando
nosotros cumplimos con los procesos que estan detallados en cada una de las
opciones con relacion a lo que nosotros vamos a tener dentro de nuestro observatorio
entonces es cumplir lo que han establecido dentro de la norma de ahi si ir calificando
cada uno de los procesos para que podamos tener la certificacion de la norma ISO
9001:2015.

5. ¢Qué representa el mapa de procesos en el Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera; universidad Otavalo?

El mapa de procesos es nuestra guia de accion de cobmo vamos a ir implementando
cada una de las actividades que se van a implementar dentro del observatorio de
comercio exterior el mapa de procesos nos va a permitir que quien sea o cualquiera
gue sea la persona que esté dentro de un proceso especifico sepa con claridad cuales

son las acciones que debe seguir para poder seguir con ese proceso.

6. ¢Cudles son los enfoques que se deben priorizar, para manejar y controlar una

buena articulacion entre los procesos?

Bueno la articulaciéon de procesos es bastante importante que estén bien claros
definidos entre ellos para que nosotros podamos identificar en qué momento un
proceso se convierte en uno distinto es decir cuando nosotros estamos en comercio
exterior y cuando estamos en inversion extranjera y cuando pasamos a un proceso de
inteligencia internacional dependiendo de qué tipo de acciones vamos a desarrollar
para el cliente porque el cliente no va a requerir una actividad especifica sino que va

hacer un proceso que viene conjugado y que va a ir uniendo a cada uno de las



Actividades del observatorio entonces el manejo de esto es siempre establecer un
procedimiento un diagrama que seria lo mas practico que nos permita visualizar con
facilidad en que momento nosotros estamos cambiando los procesos. Para mi lo que
deberiamos priorizar es tener este diagrama que nos permita ver lo que tenemos que

hacer al llegar a tal punto del proceso.

7. ¢Se dispone de recursos necesarios aparte de informacion, que sea utilizada

para apoyar y brindar seguimiento a los procesos operativos?

Bueno el proyecto de investigacion de comercio exterior e inversion extranjera tiene
un presupuesto establecido por parte de la institucion que es para poder desarrollar
este proyecto tanto a nivel de investigacion y como a nivel de vinculacion que van a
desarrollar los estudiantes sin embargo hay procesos operativos que tendremos que
ver cOmo van a ir desenvolviendo y quizas habrd muchos procesos en los cuales el
cliente no va a pagar a la universidad sino que seran responsabilidad del cliente el

pagar si es que hay un rubro que pagar por esos procesos operativos.
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Manual del Sistema de Gestiéon de Calidad del Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera para la universidad Otavalo

1. ¢Comprende usted sobre los sistemas de gestion de calidad que se debe

implementar en los observatorios?

Es importante rescatar que no solo los observatorios hoy el sistema de gestion de
calidad segun establece la norma 1ISO 9001:2015 se establecen todas las actividades
tanto productivas como de servicios incluso hoy por hoy para ser competitivos las
ONG han tenido que apropiarse de la norma ISO y se han tenido que aplicar en su
propia institucién hoy no se puede hablar de competitividad si realmente no se tiene
un sistema de calidad implantado en cualquier tipo de institucion sea productiva de

servicios religiosas, gubernamental no gubernamental como las quieras ver.

2. ¢Como se debe ejecutar la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en los

observatorios?

La norma se tiene que aplicar atendiendo a todos el procedimientos que establece
como lo dice inicialmente la organizacién internacional de normalizacion lo que se
conoce como ISO se tiene que aplicar en todas las actividades ahora es importante
destacar que la norma ISO 9001:2015 revoluciona la norma anterior por dos aspectos
importantes uno porque ponen al centro ya al cliente hoy ninguna organizacién
productiva de servicio puede planificar ningun sistema de gestion de calidad si el
cliente no esta a la entrada del proceso y la satisfaccion de este a la salida del proceso
el énfasis en el cliente es el primer aspecto el otro aspecto que es importante que
aclaro la norma ISO 90001:2015 e incorpora a su vez es especificamente la

administracion de riesgos 6sea hasta la norma anterior se veian las oportunidades se
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veian las amenazas este sigue trabajando en la parte de soporte de la norma pero el

riesgo es un problema fundamental en Ecuador le puedo decir que

se avanzo bastante con el control interno con la administracion de riesgos, pero hoy
por hoy en los sistemas de gestion de calidad todavia no se materializa de que riesgo
es predecible 6sea hoy tener una agroindustria y no prever un riesgo en cualquiera de
sus areas productivas o0 no prever un riesgo en sus almacenes en sus bodegas en el

despacho de la mercancia y mas nosotros en el mundo del comercio exterior hacer

Un documento con factura con paking list, un b/l y esto que de verdad no corresponda
a la mercancia a lo del producto bien o servicio que estamos exportando esto es un
gran riesgo esos son los riesgos que establece esta norma conjuntamente con el
cliente para poder establecer un sistema de gestion de calidad donde la empresa la

organizacioén o institucion en fin sea competitiva.

3. ¢Cuales son los motivos por los que la Universidad de Otavalo debe considerar
la necesidad de implantar un Sistema de Gestionde la Calidad en el

Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad Otavalo?

La revolucion tecnoldgica del proceso de la globalizacion ha hecho que la universidad
o las universidades en toda latitud avance y esto le ha permitido desarrollar a partir
del marco pedagdgico lo que conocemos como el modelo pedagdgico , el modelo
pedagogico no es mas que la articulacién entre la docencia la investigacion y los
beneficios visto desde la sociedad en algunos paises lo llaman extraescolar en otros
se les llama vinculacién con la sociedad pero lo importante es que el impacto de
cualquier investigacion cualquier proceso innovador, transformador con la academia
estén respaldados en la sociedad a partir de estos tres elementos que son los
componentes del modelo pedagdgico modelo educativo en fin como las quieras llamar
son los que hacen posible en el centro la satisfaccion del cliente ahora como vemos a
partir del modelo educativo la satisfaccion del cliente primeramente el cliente es mi
estudiante pero el estudiante es el cliente también de la sociedad ésea el estudiante
tiene que tener una interactividad una sinergia para poder lograr el modelo educativo

y de hecho tener cualquier actividad dentro de la investigacion sea un laboratorio un
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observatorio como de alcance segun la carrera lo importante es que este nazca con

un sistema de calidad incluido porque lo contrario no vamos a cortar muchos

Conceptos en el aula sobre el sistema de gestion de calidad, pero realmente no lo

transferimos al producto final que es la sociedad.

4. ¢Cudles son las certificaciones necesarias del sistema de gestién de calidad
para el Observatorio de comercio exterior e inversién extranjera; universidad

Otavalo al cumplir con la norma ISO 9001:2015?

En Ecuador existe una institucion que pienso que desde el 2013 hasta la fecha ha
hecho muchas transformaciones para mi es el INEN el instituto nacional de
normalizacion ha hecho muchas transformaciones y muchas adecuaciones de
productos y servicios con las normas estandares internacionales hoy por hoy el INEN
se ha propuesto el sello de calidad un requisito para que todo el producto que salga
del pais Osea el producto exportable la oferta exportable tenga esta certificacion
pienso que es un traspaso avance nosotros la observatorio le vamos a dedicar los
productos y servicios especificamente de la region norte del pais pienso que es
importante trabajar con este productor con este comercializador y llevarlo antes de
salir al mercado a una certificacion de una norma INEN para que pueda avalar y pueda
ser reconocido hoy uno de los grandes problemas de nuestros productos tenemos
productos muy buenos muy uUnicos de la region andina exclusivos con una alta
demanda en Europa y todo mundo habla del convenio firmado del 12 de Diciembre
del 2017 con Comunidad Europea pero sin embargo hoy por hoy por no tener un
estandar de calidad no podemos llegar realmente a estos mercados otra cosa esta
dada en el nivel de produccion hoy estamos trabajando con muchas medianas y
pequefias empresas porque no podemos dar un salto un poquito mas porque para
poder exportar tenemos que traer de la mano una inversién extranjera nosotros que
tenemos 6sea Ecuador para que un negocio funcione tiene que tener estos tres
pilares tecnologia capital y mercado que tiene ecuador tecnologia quizas un poco
obsoleta pero tiene un poco de tecnologia para algunos productos capitales el que

tenemos que urgentemente salir a buscar que es lo otro que tenemos producto y



servicios con altas demandas en los mercados internacionales, pienso que la

regionalizacion que los efectos de la globalizacion ha llegado el momento de cambiar

el paradigma y conocer que Ecuador tiene que estar abierto hacia el mundo y no el
mundo abierto hacia Ecuador.

5. ¢Qué representa el mapa de procesos en el Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera; universidad Otavalo?

Bueno el mapa de procesos es una secuencia logica que es un orden en la
organizacién es un elemento del sistema de gestion visto también en el sistema de
gestion de calidad en el andlisis de procesos que nos permite desde esa persona que
se nos acerca a decirme yo quiero hasta que cuando tenga ese producto o servicio
me diga que bien me ha ido con el 6sea el mapa de procesos es todos los elementos
gue conforman a una organizacion organizada de forma légica de forma de sistema

de una forma donde fluya la eficacia la eficiencia en el proceso.

6. ¢Cudles son los enfoques que se deben priorizar, para manejar y controlar una

buena articulacion entre los procesos?

El enfoque es un enfoque de sistemas por eso es que la empresa desde las grandes
teorias de la administracion se han dicho que las empresas es un sistema y lo que
ustedes estén tratando de desarrollar en el observatorio es un sistema de gestion de
la calidad vamos palabra por palabra que es un sistema que todo debe estar articulado
gue no puede haber entre A y B fallas que no puede haber negacion de un proceso
con respecto al otro que tiene que tener o que muchos llaman un encadenamiento
después hablamos de la segunda palabra gestién que la gestion es aquello que
produce el hombre pero aqui el hombre tiene que trabajar con un principio que estable
la norma ISO 9001:2015 que es la concientizacion y por ese porque si vamos a la
definicion filosofica conciencia no es mas que de categorias especificamente de
materia para poder ser reflejada fotografiada que existe fuera independiente de la
conciencia del hombre por lo tanto que es conciencia es la capacidad de la materia
para la mente organizada si yo no tengo un sistema que me agrupe Si yo no gestiono

mi propio sistema non es que alguien venga y me importe el sistema para la empresa



yo tengo que gestionar como trabajador como cliente interno de la empresa ese

sistema nunca poder llegar a la calidad.

7. ¢Se dispone de recursos necesarios aparte de informacion, que sea utilizada

para apoyar y brindar seguimiento a los procesos operativos?

Yo pienso que si y con los estudiantes que hemos trabajado viene muy bien
enmarcados sus procesos especificamente sus mapas de procesos vienen muy bien
establecidos su procedimiento y si pienso que vamos a poder brindar en un corto
tiempo estos servicios a la comunidad recuerden que hay algo muy importante yo
puedo tener la mejor tecnologia en un observatorio yo puedo tener los mejores locales
pero para que un observatorio que es donde se produce la ciencia funciones lo
fundamental es el capital humano si el estudiante de la carrera de comercio exterior
aun no siente la necesidad por investigar no siente la necesidad por resolver los
problemas basicos que enfrentan la comercializacion internacional la inversion
extranjera la relaciones internacionales realmente poder tener las mejores recursos
pero no tener recursos que cubre las expectativas de un 99,99% de un lugar donde
se hace ciencia que es el factor humano pienso que el éxito seria la union entre
profesores y estudiantes para que desde un inicio se experimentd los grupos de
ustedes hace tres semestres ya cada uno tenia la identificacion de donde estaban y a

donde querian llegar a la ciencia para obtener su categoria final.
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Manual del Sistema de Gestiéon de Calidad del Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera para la universidad Otavalo

1.

a)
b)

a)

¢, Comprende usted sobre los sistemas de gestion de calidad que se debe
implementar en los observatorios?
Proveer informacion que sea empujada al requerimiento del cliente.

Promover quienes da mejora a las entidades.

¢,Como se debe ejecutar la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en los
observatorios?

Estableciendo la rentrada y salida apropiada y expresadas por algun proceso.

b) Aplicando métodos y criterios apropiados en un determinado proceso.

c)
d)

e)

P 0w NP

Estableciendo los recursos necesarios para asegurar un proceso.
Asignando responsabilidades y autoridades al ejecutar un proceso.
Evaluar los procesos que se dispone y realizar cambios para asegurar

resultados ejecutados.

¢,Cuadles son los motivos por los que la Universidad de Otavalo debe considerar
la necesidad de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad en el
Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad Otavalo?
Educacion superior.

Educacién continua.

Vinculacion con la comunidad entre otros.

Asesoramiento a actor industrial- comercial y de servicios.
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4. ¢ Cuales son las certificaciones necesarias del sistema de gestion de calidad
para el Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad

Otavalo al cumplir con la norma ISO 9001:2015?

La aplicaciéon de la ISO 9001:2015, identifica a los empresarios a la optimizacién de

sus procesos Y reduccion de costos, buscando con ello la mejora continua.

5. ¢Qué representa el mapa de procesos en el Observatorio de comercio exterior

e inversién extranjera; universidad Otavalo?

Un mapa de procesos representa la interaccion entre todos los procesos de entrada y

salida (oferta del cliente en servicios que cubra en necesidades).

6. ¢ Cuales son los enfoques que se deben priorizar, para manejar y controlar una

buena articulacion entre los procesos?

Se debe priorizar con la complejidad de tal o mas que el proceso que se esta
ejecutando, es decir mantener bajo control la veracidad o desviacion del resultado final

(producto).

7. ¢Se dispone de recursos necesarios aparte de informacion, que sea utilizada

para apoyar y brindar seguimiento a los procesos operativos?
Es necesario contar con todos l0os recursos necesarios como:

a) R. humanos. - Debe estar representado por profesionales en el area a
desempeiniar el observatorio.

b) R. econdmico. - Debe contar con presupuestos que garanticen su permanencia.

c) R. tecnoldgico. — Debe contar con todas las herramientas necesarias puesta
gue el observatorio debe mantener una base de datos (informacién) en él ocupa

del comercio exterior (Estadisticas- oferta y demanda, nacional e internacional).
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Manual del Sistema de Gestidon de Calidad del Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera para la universidad Otavalo

1. ¢(Comprende usted sobre los sistemas de gestién de calidad que se debe

implementar en los observatorios?

Es un sistema de gestion de calidad que se debe implementar en el observatorio
para poder medir los errores que puedan existir en el observatorio, en los procesos
y de ahi hacer un plan de mejoras para corregir esos errores. Entonces no me
parece que deberia haber sistemas de calidad sino un sistema de calidad en el

observatorio de la universidad.

2. ¢Como se debe ejecutar la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en los

observatorios?

La norma ISO 9001:2015 es una norma general para procesos que se pueden
aplicar en instituciones comerciales, administrativas, educativas, creeria que todos
los procesos es decir todas las normas de ISO 9001:2015 tienen que estar basadas
en el enfoque educativo, pero da lo mismo que sea un observatorio, a que sea una
institucion o una empresa comercial porque se encarga de los procesos ademas
gue en nuestro caso va a ser los procesos operativos y estratégicos que son los

primeros.

3. ¢Cuales son los motivos por los que la Universidad de Otavalo debe considerar
la necesidad de implantar un Sistema de Gestionde la Calidad en el

Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad Otavalo?

Es necesario corregir errores y un sistema de calidad va a permitir corregirlos, aclarar

dudas e identificar los procesos que estan teniendo demoras y que no estan
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cumpliendo los tiempos planificados para esto se debera desarrollar un plan de

mejoras y cambiar los tiempos.

4. ¢Cudles son las certificaciones necesarias del sistema de gestion de calidad
para el Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad

Otavalo al cumplir con la norma ISO 9001:2015?

El observatorio debe tener la norma ISO 9001:2015 es la principal, esta se encarga
de los procesos, cuando hablamos de comercio exterior los productos tienen sus
propias certificaciones, las buenas practicas de manufactura, existe FDA, aval

dependiendo del mercado al que se dirige.

5. ¢Qué representa el mapa de procesos en el Observatorio de comercio exterior

e inversion extranjera; universidad Otavalo?

El mapa de procesos es clave permite tener una hoja de mandos, un balance score
card este flujopgrama nos va a permitir saber qué actividades realiza cada
departamento que procesos y permite concatenar tiempos para ustedes tengan una
vision desde el proceso de calidad y saber si se esta llevando bien esos

procedimientos y saber que hacer al respecto.

6. ¢Cudles son los enfoques que se deben priorizar, para manejar y controlar una

buena articulacién entre los procesos?

El enfoque educativo, pragmatico, ademas de poder entender que los procesos estan
destinados a la asesoria en el comercio exterior es decir un enfoque practico que no
sea tan metodoldgico, ni tan complicado, pero si desde el punto de vista educativo sea
aplicable que todo lo que se esté midiendo sea en beneficio de mejorar la asesoria

que se da en estos procesos operativos.

7. ¢Se dispone de recursos necesarios aparte de informacion, que sea utilizada

para apoyar y brindar seguimiento a los procesos operativos?

Sobretodo el recurso humano, lo principal en el centro de investigaciones llamado aqui
Observatorio de comercio exterior e inversion extranjera; universidad Otavalo es el
recurso humano que tenemos de profesores y profesionales adscritos a este

observatorio que puedan vincularse a dar su punto de vista u opinién y gestion y



sobretodo los estudiantes que poco a poco que no solamente van a no solamente
brindar su aporte desde la elaboracibn de procesos sino desde préacticas
profesionales y su criterio clave para mejorar la gestion del observatorio, primero el
recurso humano, tal vez del que carezcamos es el recurso financiero pero como
operacion internacional la gestion de estos fondos podriamos subsanar este problema
y de ahi un recurso clave seria los recursos de infraestructura que la universidad de

forma muy abierta y clara nos ayudado con este tema.



