UNIVERSIDAD METROPOLITANA DEL ECUADOR

UMET UNIVERSIDAD
METROPOLITANA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA

GESTION EMPRESARIAL

TRABAJO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE
INGENIERA EN GESTION EMPRESARIAL

TEMA:

GESTION DE RIESGO EN LA ESCUELA DE CAPACITACION PARA
CONDUCTORES PROFESIONALES “CONDUCE ECUADOR”

AUTORA:
VANESSA SUSANA SANCHEZ GRANADOS

ASESOR

ING. PHD. RAFAEL HUMBERTO SOLER GONZALEZ

GUAYAQUIL - 2020



CERTIFICADO DE ASESOR

UMET ImeTrOPOUTANA
Guayaquil 25 de mayo del 2020

Ing. Rafael Humberto Soler Gonzéalez PhD en calidad de ASESOR del trabajo de
Titulacion

CERTIFICO

Que el trabajo de titulacion para optar por el grado Ingeniero en Gestion
Empresarial cuyo titulo es:” Gestion de Riesgos en la Escuela de Capacitacion
de Conductores Profesionales Conduce Ecuador”., elaborado por la Sefiorita
Vanessa Susana Sanchez Granados, con Cl: 0931436521 esta en condiciones
de ser entregado para que siga lo dispuesto por la Universidad Metropolitana

correspondiente a la sustentacién y defensa de la misma.

X

PhD. Rafael H Soler Gonzéalez ASESOR

Del Trabajo de Graduacion o Titulacion

Matriz: La Garzota 1ra etapa, Mz 23
Admisiones: Av Ploza Danin,

C.C. Ploza Quil, loca 19-20-21

04 602 6608 - 04 602 6609
Guayaquil - Ecuador




CERTIFICACION DE AUTORIA DE TRABAJO DE TITULACION

Yo, Vanessa Susana Sanchez Granados, estudiante de la Universidad
Metropolitana del Ecuador “UMET”, Gestion Empresarial/Guayaquil, declaro en
forma libre y voluntaria que el presente trabajo de investigacion que versa sobre:
“‘Gestion de riesgo en la escuela de capacitacion para conductores
profesionales “Conduce Ecuador” y las expresiones vertidas en la misma, son
autoria la compareciente(s), las cuales se han realizado en base a recopilacion

bibliografica, consultas de internet y consultas de campo.

En consecuencia, asumo la responsabilidad de la originalidad de la misma vy el
cuidado al referirme a las fuentes bibliograficas respectivas para fundamentar el

contenido expuesto.

Atentamente

Vanessa Susana Sanchez Granados

C.1. 0931436521



CESION DE DERECHOS DE AUTOR

Yo, Vanessa Susana Sanchez Granados, Gestion Empresarial/Guayaquil, en
calidad de autor y titular de los derechos morales y patrimoniales del trabajo de
titulacion, “Gestion de riesgo en la escuela de capacitacion para conductores
profesionales “Conduce Ecuador”, modalidad (Proyecto de Investigacion,
conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA SOCIAL
DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E INNOVACION, cedo a favor de la

Universidad Metropolitana del Ecuador una licencia gratuita, intransferible y no
exclusiva para el uso no comercial de la obra, con fines estrictamente académicos.
Conservo a mi favor todos los derechos de autor sobre la obra, establecidos en la

normativa citada.

Asi mismo, autorizo a la Universidad Metropolitana del Ecuador para que realice la
digitalizacion y publicacion de este trabajo de titulacion en el repositorio virtual, de

conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de la Ley Organica de Educacién Superior.

El autor declara que la obra objeto de la presente autorizacion es original en su forma
de expresion y no infringe el derecho de autor de terceros, asumiendo la
responsabilidad por cualquier reclamacion que pudiera presentarse por esta causa

y liberando a la Universidad de toda responsabilidad.

Atentamente,

ik E-\. Firmado el ectr 6ni canente por
:H VANESSA SUSANA
i SANCHEZ GRANADCS

Vanessa Susana Sanchez Granados

C.1. 0931436521



DEDICATORIA

Dedico esta tesis a Dios, y a mi familia, y en especial a mis padres y hermano, por
estar conmigo, a mi madre y mi abuelita que me demostraron que no debo de
conformarme con lo necesito, si no a luchar por lo que merezco, a mi familia por el

apoyo de cada uno de ellos y ser el motor de inspiracion a seguir adelante, de seguir

creciendo.

Vanessa Susana Sanchez Granados



Vi

AGRADECIMIENTOS

Le doy gracias a Dios por estar siempre junto a mi, iluminando mi camino y cuidando
cada uno de mis pasos, a seguir adelante y demostrarme que no tengo que rendirme,
aunque me he tropezado, pero él y mi familia me han ayudado a levantarme y darme
fuerzas para seguir adelante, agradezco a mis padres Guadalupe Granados Ayala,
a mi padre Dennis Sanchez Ibarra, mi hermano Dennis Sanchez y a mi abuelita
Susana Ayala Salvatierra, y a mi familia, por ser mi fuente de inspiracion, a mi tio
Roberto Tolozano que me permiti6 darme la oportunidad de brindarme la ayuda
necesaria para cumplir unas de muchas metas, y a mis amigos Mariela Zambrano y

Gonzalo Lozano que estuvieron hay apoyandome a seguir y no darme por vencida.

Este agradecimiento también va dedicado al Ing. Phd. Rafael Soler que me ayudo y
guio en cada paso para poder realizar esta tesis, al Doctor Michelle Tamayo, y a
cada uno de mis profesores que con su excelente nivel académico fortalecieron cada

uno de mis conocimientos.

Vanessa Susana Sanchez Granados



Vi

INDICE
CERTIFICACION DE AUTORIA DE TRABAJO DE TITULACION.......cccoveveeecieee e 1]
CESION DE DERECHOS DE AUTOR ...uviiviiteiiieciecee ettt ste e sneavn e \Y;
DEDICATORIA ..ttt Vv
AGRADECIMIENTOS ...ttt ettt ettt ettt et ettt et e e e e e e aaeeeeeeeeeeeeeeeees VI
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt ettt sttt eteate e e et s eaesteateaneeeaestesteanaanens IX
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt a et a e etestesteeraenaeetesteaneanens IX
RESUMEN .. ...ttt Xl
AB ST RACT ettt ettt ettt ettt e et e et ettt ettt e et e ettt ittt it ettt aaaaes Xl
INTRODUCCION ......cuoiiiiieite ettt ettt ettt ettt et e et e s teese et e etesteeteenteetesteareeneenes 1
(07X =1 1 101 1 TP 6
R V7Y =070 I =] =] [0 6
1.1 Antecedentes de 1a INnvestigaciOn .........cooiiiiiiiii e 6
111 Definicidn de los conceptos de calidad ...........ccceeeviiiiiiiiiiiiiie e 6
1.2, CONCEPLO UE GESTION cuvuiiii et e e e e ettt a e e e e e e e e earaa s 10
1.2.1. Gestion de CAlidad .......ouvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 10
1.2.2 Principios de la gestion de calidad: ...........ooouiiiiiiiiieiiiiiiiice e 15
1.2.3 Definiciones de ISO 9000 .......coeeuiiiiiiie e e e e e e e e e s s e e e e e eeerenns 17
G T € 1= 1] 7o ] a0 L= o oY o T o 20
131 CONCEPLOS B PrOCESOS ..ovviiiiiiiiiiiiiiiiiie ittt ettt ettt ettt ettt ettt e e e e e e e e eeeeeeeeees 23
1.3.2 Caracteristica de |a Gestion POr PrOCESO0S ......cccuvviiiiiieeeiiiiiiiieieee e 24
1.3.3 TIPOS U8 PrOCESOS cuuuuiiieiieeeet et ee e e e e et e e e e e e e ettt e e e e e e e e e eraaaaa s 25
1.3.4. Relaciéon que tienen los procesos con el SGC.........cviieieiieiiiiiiiiiiie e, 26
1.3.5 MaAPAS U8 PrOCESOS .coiiiuuiii i e e eeiieeettiee e e e e e et ettt e e e e e e e e e e ettt e e e e aeeeasttb e e e eeeeeeesraaannnns 28
1.4 Definicion de 10s coNCeptos e eSO ....couuiiiiiiieieiieieee e e 30
1.4.1 SQUE es el rHeSgo EMPreSaArial? .....ceee i i i e 30
1.4.2 Principales tipos de RIE€SHOS ......oovviiiiiiii e 31
1.4.2.1. Segun el tipo de actividad .........ccoooiiiiiiiiiiiie e 31
1.4.3 Gestion de Riesgo 1SO 31000 € 1SO 31010.......cccuuuvrieieeeeeieiiiiiiieeee e e 33
[dentifiCacion dE 10S MESGOS . .uuuiiiiiii ittt e e e e e e aeaeeaaanns 37
Evaluacion por Matriz de RIESTO0 .....uuii ettt aae s 41
1.4.4. Actualidad de 1a 1SO 9000 €N ECUAAON .....ccieeeeiiiiiiiiiee e eee et e e 42
1.5. Experiencias en otras Escuelas de ConduCCiON............c.cuvvvvvvviiiiiiiiniiiiiiiiiininnnnnn, 43
(O8N ] 1 1 I I | PPN 50
2. METODO PARA LA DETERMINACION DE RIESGOS.......coocoveeeeeeeeieeeee e 50

2.1 Analisis del Contexto del Instituto Superior Tecnol6gico Bolivariano de
JLIC=2e3 g Lo Fo T L - VOO PPRRPPR 50



pZ 2 R Y 1] o) o PSSRSO 51
2.0.2.2  VISTON e 51
2.1.2.3  ValOT S oo 51
2.1.2.4  ODJEtiVO GENEIAI ...t e 52
2.1.25 ODbjetivo ESPECIfICOS...cciiiiiiiiii e 53
P N R @ L fo T o | =12 1 = OSSPSR 53
2.1.2.6 Cartera de SEIVICIOS .oooiii e e 54
2.2 SEIECCION U8 BXPEITOS .iiieiiiiiieiiei ittt e ettt e e e e e e s s bbbt e e e e e e e e anebnaeeeaaeas 55
221 Primera fase de selecCion de eXPertosS .......cccuuuvreeieieeiiiiiiiiiieeee e 56
2.2.2 SeleCCiON A& EXPEITOS. ..ottt e e 57
2.2.1 Procesamiento de encuestay sus herramientas..........cccceeeeeeiieeeeeeeeee e 60
2.3 Andlisis de riesgos segln 1SO 31000 € ISO 31010 .....ccceeeeeeieeeeeieeeeeeeeeeeeeeee e, 61
2.4.1. Establecimiento del contexto del proceso de gestion del riesgo................. 62
2.4.2. Aspectos generales del eSO ....ooovviiiiiiii i 63
2.4.5 Tratamiento del RIESHO ...oovviiiiii e 64
2.5 ANAlISIS e reSUAIOS .o 65
(@Y o i 10 @ 1 P PPEEPRRP 66
3. ANALISIS DE RESULTADOS ......ocoiiitiiteeeecteete et ste st sne e e 66
3.1 Aspectos generales la Escuela de Conduccién del ITB.......ccccoeeveeeiiiiiiiiiiieeeeeennn, 66
e o Tod oY o1 S TSP TP TUPPTTTTP 69
Y= U o U1 = o o o 69
3.2 Objetivos de la escuela Conduce Ecuador .........cccceeeiiiiiiiiiiiiiiee e, 70
3.3 Generales de la Escuelade CondUCCION...........ccovvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 70
3.4 SeleCCiON U EXPEITOS ..ooiii ittt e e a e e e eneeees 71
34.1 Evaluacién de los expertos por las Distancias Relativas de Hamming ....... 74
3.5 GeStON B RIBSHOS ..eeiiiiiiiiiiiiiitiii ettt e e et e e e e e e e neenees 75
3.6 Pasos de la Gestion de RIESHOS ...ccuiiiiiiiiiiiiiiiiie e 75
CONCIUSIONES .. 81
(ETod 0T 4 1= o Lo b= Tod o 1= S 82

2T 1 1Yo = - 83



INDICE DE FIGURAS
Figure 1. Representacion grafica del circulo PHVA ..., 24

Figure 2. Organigrama de la escuela de capacitacion para conductores, conduce Ecuador53

Figure 3.Seleccion del NUMEro de EXPEItOS .........oouuuiririiieaeiiaiiiiieie e e e e e e 56
Figure 4. Para la SeleCCiON de EXPEITOS. .......cuuuaiiiiiiiiieiiiae e e et e e e e e e e e aeeeeees 57
Figure 5. Proceso de gestion de RIESHO.......cuuuiiiiiiiiiiiiiie ettt 62
Figure 6. Procesos de MatriCUIACION ............ooiiiiiiiiiiiiiiiiei e e 69
Figure 7.Modelo de gestion de RIESHOS .......ccuuuiiiiiiiiiiiiiiee et 75

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Definiciones de concepto de calidad .................eeeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 8
Tabla 2. Tipos de riesgos segun el tipo de actividad ................ccooevvviiiiiiiiiieeeeceennn, 30
Tabla 3. Tipos de riesgos segun la naturaleza ................ccceeeeiiieeeiiiiiiciee e, 30
Tabla 4. Valoracion de las fuentes de argumentacion (Ka)..........cccooeeuvvvieeeeeeennnnnns 54
Tabla 5. Criterios €n €l @NAlISIS.........ccoiiiiiiiiiiii e 60
Tabla 6. Criterios en el analisis del IMPACtO ............ccoovviviiiiiiiiii e, 60
Tabla 7. Tabla de calificacidn de reSgOS.........cceeiiiieiiiiiiiiice e 61
Tabla 8. VEhiCUlOS AULOMNZAT0OS. ..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii b 64
Tabla 9. Distributivo del Personal..............uuuuueuiieiiiiiiiiiiiiiiiiii e 66
Tabla 10. Grado de INfIJUENCIAS ...........uuiiiiiiiiiiiiiiii e 67

Tabla 11. Patron de evaluacion del KCYKa .........ccoooeeeiiiiiiiiiiiii e 68


file:///C:/Users/Narcisa/Desktop/23%20vanessahjgyjugygyugygyug%20nofh333.docx%23_Toc52625598
file:///C:/Users/Narcisa/Desktop/23%20vanessahjgyjugygyugygyug%20nofh333.docx%23_Toc52625599
file:///C:/Users/Narcisa/Desktop/23%20vanessahjgyjugygyugygyug%20nofh333.docx%23_Toc52625600
file:///C:/Users/Narcisa/Desktop/23%20vanessahjgyjugygyugygyug%20nofh333.docx%23_Toc52625601
file:///C:/Users/Narcisa/Desktop/23%20vanessahjgyjugygyugygyug%20nofh333.docx%23_Toc52625602
file:///C:/Users/Narcisa/Desktop/23%20vanessahjgyjugygyugygyug%20nofh333.docx%23_Toc52625604

T A L2 69

Tabla 13. Estadisticos de prueba ..o 71
Tabla 14. Tabla de MESYOS .......uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii b 74
Tabla 15. TratamientoS A€ MESGOS .......uuuuuuuuuuueinniiiniiiiiiiiiieeeeieeneeereeeeee e 75
Tabla 16. Seleccion de expertos por distancia relativas ............ccccvevvvviiiiiiieeeeeennns 86

Tabla 17. Validacion de riesgos SelecCionados .........cocevuvvviiiiieeeeeeeeiiiciie e ee e e 87



Xl

RESUMEN

El trabajo de investigacion Gestion de Riesgo en la Escuela de Capacitacion para
Conductores Profesionales “Conduce Ecuador”, ha sido desarrollado en base a uno
de los estudios desarrollados por ITB, acerca de la satisfaccion a los estudiantes,
acerca de los servicios que brinda la Escuela de Capacitacion para Conductores
Profesionales “Conduce Ecuador”, encarga de la formacion profesional para
licencias tipo C-D y E, especificamente el servicio que brinda el departamento de
direccion de la Escuela de Conduccion, se obtuvo como resultado insatisfaccion de
parte de los estudiantes que habitualmente necesitan de sus servicios, en el
transcurso del curso, por tal motivo y con el fin de solucionar la situacion
problematica, se plantea en la presente investigacion, aplicar una Gestién de Riesgo,
a los procesos de la Escuela de Conduccién, por lo cual se realizara un analisis y
una evaluacion a los riesgos identificados, para luego darle un tratamiento a cada
uno de ellos para lograr mitigarlos. Logrando una mejora continua en los servicios

de la Escuela de Conducciéon “Conduce Ecuador”.

Palabras Claves: Calidad, procesos, gestién, riesgo, SGC
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ABSTRACT

The research work Risk Management in the Training School for Professional Drivers
"Conduce Ecuador”, has been developed based on one of the studies developed by
ITB, about the satisfaction of students, about the services offered by the School of
Training for Professional Drivers "Conduce Ecuador”, in charge of professional
training for licenses type CD and E, specifically the service provided by the
management department of the Driving School, the result was dissatisfaction on the
part of the students who usually need of its services, in the course of the course, for
this reason and in order to solve the problematic situation, it is proposed in the
present investigation, to apply Risk Management to the processes of the Driving
School, for which it will be carried out an analysis and an evaluation of the risks
identified, and then give a treatment to each of them to achieve my tigar them.
Achieving continuous improvement in the services of the Driving School "Conduce

Ecuador".

KEY WORDS Quality, process, management, risk, SGC



INTRODUCCION

La calidad implica perfeccionar permanentemente la eficacia y la eficiencia de las
empresas y de sus actividades, estar siempre muy atento a las necesidades de los
clientes, a sus quejas o muestras de insatisfaccion, si se planifica, organiza y controlan
los procesos de trabajo, aumentara la capacidad de la empresa y el rendimiento, de
todas las actividades de la misma, desde la planificacion de las compras hasta la
atencion de una queja por parte del cliente, pueden y deben ser consideradas como

procesos.

La gestidon basada en los procesos y sus riesgos, surge como un enfoque que centra

la atencién sobre las actividades de la empresa, para optimizarlas.
Segun Macia (s.f.):

La Gestidn por procesos constituye el eje fundamental de las normas ISO 9001 vy el
Modelo Europeo de calidad EFQM, ambos proponen sistemas de gestiébn por
procesos como requisito basico para obtener resultados de satisfaccién de los
clientes y de todos los departamentos que conforman la empresa. (pag. 2)

En los dltimos afios un gran nimero de empresas de transporte implantaron SGC con
objeto de “documentar lo que hacian y hacer lo que documentaban, “esta situacion
llevo a muchas empresas obtuviesen como Unico beneficio de su SGC la diferencia
comercial en el mercado con respecto a la competencia por la obtencion del

certificado”. (Espafia, Ministerio de Fomento, 2005)

Las empresas en los Ultimos afios, optaron por incorporar, el SGC, en cada uno de
sus productos y servicios, con el objetivo de documentar el proceso de los mismos,
permitiéndoles obtener mayor beneficio de su SGC, marcando una diferencia en el

mercado en giro a la competencia. (Espafia, Ministerio de Fomento, 2005)
Segun Mallar (2010)

Desde comienzos en los afios 2000, el escenario en que funcionan las organizaciones
se ha vuelto cada vez mas complicado. Una serie de cambios politicos y sociales
tuvieron lugar modificando los estilos de vida, revolucionando las areas econémicas
y tecnolégicas, trayendo consigo la necesidad de reconversién a las empresas,

cuando no la quiebra y desaparicion de gran cantidad de ellas. (pag. 3)
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En la presente investigacion, la determinacion de sus riesgos en la gestion del
departamento de la Escuela de Capacitacion para Conductores Profesionales
“‘Conduce Ecuador”, ITB en el periodo 2019, encargada de la formacion de
conductores profesionales en las categoria C-D y E, y concretando para ello la
Introduccion, trata acerca de la actualidad del problema y la importancia del mismo,
los antecedentes se representan a una parte breve acerca de los estudios previos, en
la justificacion se desarrollan las razones del porqué de la investigacion, que vale la
pena desarrollar, en la definicion del problema se destaca el propoésito, el que, para
gue y porgue del trabajo de investigacion, mientras que en los objetivos definen las

direcciones a desplegar dentro del presente proceso investigativo.

Uno de los estudios desarrollados por ITB, acerca de la satisfaccidn a los estudiantes,
acerca de los servicios que brinda la Escuela de Capacitacion de Conductores
Profesionales “Conduce Ecuador”, acerca de la formacion profesional para licencias
tipo C-D y E, especificamente el servicio que brinda el departamento de Direccion de
la Escuela de Conduccidn, se obtuvo como resultado insatisfaccion de parte de los
estudiantes que habitualmente necesitan de sus servicios, en el transcurso del curso,
sea para obtener informacion acerca del inicio de clases, de los docentes, de como
justificar sus faltas, entre otros, convirtiéndolo en un punto de contacto directo entre
el estudiante y la institucién donde la probabilidad de detectar momentos negativos

del servicio es mucho mejor.

En medio del Sistema de Gestion de Calidad y atendiendo al numeral 6.1 de la Norma
ISO 9001:2015 nombrado: “Acciones para abordar riesgos y oportunidades”, se

declara:
Segun (Escuela Europea de Excelencia, 2015)

Al planificar el SGC, la organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el
apartado 4.1, y los requisitos referidos en el apartado, y determinar los riesgos y
oportunidades que es necesario abordar con el fin de asegurar que el SGC pueda

lograr sus resultados previstos

Toda esta situacion ha creado varias condicionales que influyen en el disefio de la

investigacion.



Situacion Problematica

La Escuela de conduccion “Conduce Ecuador” tiene una serie de quejas relacionadas
a los riesgos en sus actividades, dificultando asi parte de las actividades que
desarrollan diariamente, en cuanto se refiere a la parte administrativa, motivo por el
cual genera inconvenientes a los colaboradores a la hora de brinda informacion a los
estudiantes, es lo que hace que su manejo sea de manera empirica y no utilizando

métodos y técnicas para el desempefio de sus funciones.

Por tal razon, con fin fe solucionar la situacion problematica antes descrita, se plantea

la presente investigacion, para identificar los riesgos, de la gestidon de la organizacion.
Formulacion del problema

La no determinacion de los riesgos del servicio, dificulta el proceso de mejora de este,
en el departamento de direccién de la Escuela de Capacitacion de Conductores

Profesionales “Conduce Ecuador”.
Delimitacion del problema
Objeto: Gestion de Riesgo.

Campo: La determinacion de los Riesgos en la Escuela de Capacitacion para

Conductores Profesionales “Conduce Ecuador”.
Idea a defender

Si se realiza una determinacion de los riesgos del servicio, se propiciar4 una mejora

continua que garantizara la satisfaccion de cliente.
Objetivo general

Aplicar una Gestion de Riesgo a las actividades de Escuela para Capacitacion de

Conductores Profesionales “Conduce Ecuador”.
Objetivos especificos

O Develar la teoria de la Gestién de Riesgo.



O Determinar el método para la determinacion de los riesgos en las

actividades de la escuela de “Conduce Ecuador”.
O Exposicion de los resultados.
Metodologia de la investigacion

La investigacion aborda en sus estudios los temas relacionado a la administracion, los
procesos de calidad y la gestion de riesgo y se necesita hacer valoraciones con grados

de vaguedad. (Cortés Cortés & Iglesias Leon, 2004)

La metodologia de la investigacién se presenta con enfoques tedricos y numéricos,
mediante instrumentos de evaluacion, “que toman como centro a las mediciones
numericas, utilizando la observacion del proceso en forma de recoleccién de datos y
los analiza para llegar a responder sus preguntas de investigacion”. (Cortés Cortés &

Iglesias Ledn, 2004)

En base a la informacion demostrada se dice que es una investigacion mixta. Es decir,
involucra una variable cuantitativa y cualitativa, para mayor precision en los resultados

de la investigacion (Cortés Cortés & Iglesias Leon, 2004)

Es de sefialar que la investigacién cuenta con estudios exploratorios, descriptivos, y
correlaciénales, mostrara que la no existencia de procesos definidos, hace dificultosa
determinar los puntos criticos del departamento de la escuela de conducciéon. La
investigacion tendr& un contexto fundamental relacionado a los procesos
administrativos donde se evaluara la gestion por procesos, del departamento de la
Escuela de Capacitacion para Conductores Profesionales “Conduce Ecuador”, y tiene
gue ser tratado y evaluado el indice de riesgos de los procesos administrativos, que

ocasionan que el cliente busque otras opciones.

El analisis del método y conceptos estan acompafados del método deduccion-
induccion. Es decir, se implementan teorias para el estudio, de manera que se propicie

primero una idea para ubicar las variables principales.
Técnicas e instrumentos aplicados

En el trabajo se aplicaran una serie de técnicas, herramientas e instrumentos como:
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encuestas, entrevistas, observaciones directas, analisis de redes, prospectivos

(Matriz DAFO, Mapa de Procesos, analisis estadisticos y documentos, bibliograficos).
Recoleccidon y procesamiento de la informacién

En la recoleccion de datos existe una serie de métodos dependiendo de la técnica a
implementar, esto ayuda a asegurar la veracidad del proceso y que la informacion

recogida sea real, permitiendo que no exista un margen de error alto en las mismas.



CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

1.1Antecedentes de la Investigacion

A continuacion, se mencionan conceptos de investigaciones que tienen relacion con

el presente trabajo:
1.1.1 Definiciéon de los conceptos de calidad

La calidad es un aspecto determinante, del cual se habla muy a menudo acerca de
ellos, pero si se pregunta acerca de ese término, a empleados potenciales,
colaboradores actuales, proveedores o fabricantes, indican que calidad es la manera
de proporcionar eficientemente productos y servicios que cumplan o lleguen a superar
las expectativas del cliente, por tal razon en el estudio a ejecutar misma que sera
evaluada en el estudio de la gestion de riesgos, se debe considerar con un con
concepto mas claro, de que “La calidad es un conjunto de atributos y caracteristicas
de un producto o servicio que le permite satisfacer necesidades, gustos y preferencias

y satisfacer las expectativas del consumidor ” (Mora Contreras, 2011, pag. 148)

Dichos atributos o caracteristicas pueden estar relacionados con la entrada utilizada,
el disefio, la apariencia, la estética, la proteccion, la durabilidad, el servicio al cliente,
el servicio postventa, etc. En este caso ayudara a una caracteristica muy importante
el servicio al cliente, a continuacién, se presentan conceptos citados de autores de

trayectoria
Segun Padilla (s.f.) menciona que la calidad:

Es un tema fundamental, pera el desarrollo de las organizaciones, ahora ya no se
puede hablar de hacer las cosas bien sino se mantiene un buen nivel de calidad, que
sea adecuado durante la realizacion de un producto o servicio. Anteriormente se creia
gue la calidad generaba gastos y que por esa razon influia en las ganancias
producidas por las organizaciones, pero en la actualidad se dio a conocer que buscar
calidad resulta en una baja en los costos de las organizaciones y genera una mayor

ganancia.



Segun Padilla (s.f.)

Segun

Torres

En donde se define la calidad como: Es el rasgo atribuible a entidades individuales o
colectivas cuyo componentes estructurales y funcionales responden a los criterios de
idoneidad maximo que cabe esperar de las mismas produciendo como consecuencia

aportaciones o resultados valorados en grado maximo.

La evolucion de los conceptos de calidad global se entiende como la necesidad de
brindar calidad de producto y servicio al cliente, lo que a su vez se convierte en un
factor estratégico para la organizacion, no solo para mantener su posicion en el
mercado, sino incluso para asegurar su supervivencia Al crear un producto o servicio,
con el fin de satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes, obtener
excelentes retornos financieros y asegurar el futuro, las organizaciones deben
establecer garantias para los usuarios, compradores, trabajadores, gerentes y
accionistas; por lo tanto, es necesario estandarizar métodos para asegurar la calidad.
(Esqueda Walle, Marmolejo Rodriguez, De la Cruz Coronado, & Gonzalez Torres,
2016)

Esqueda Walle, Marmolejo Rodriguez, De la Cruz Coronado, y Gonzalez

Es un conjunto de actividades que se lleva a cabo mediante una serie de elementos
con el objetivo de lograr la calidad de productos o servicio que se ofrece a los clientes,
dandole seguimiento a dicho propdsito constantemente, la cual tiene cierto apoyo en
vincular las relaciones que estan fueran de su alcance para asi ser una organizacion
mejor establecida. Es muy importante resaltar el término de calidad ya que tiene un
impacto interno en la empresa, asi como la mejora continua y el desempefio
organizacional de un producto o servicio ofrecido, posterior a la aprobacion de la
norma ISO 9001:2015 (Esqueda Walle, Marmolejo Rodriguez, De la Cruz Coronado,
& Gonzalez Torres, 2016)

La gestion de calidad ayuda a contribuir y resolver distintas problematicas en la organizacion

ya que es un conjunto de elementos que permiten el cumplimiento de algunos objetivos

planteados por clientes, la empresa y 6rganos gubernamentales.

Se plantea tedricamente que la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad

garantiza o por lo menos asegura en un alto porcentaje, que las caracteristicas del producto

0 servicio cumplen con los requisitos del cliente, lo que permite satisfacer sus necesidades,

expectativas y mejorar el desempefio organizacional.
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Los consumidores solicitan producto o servicios con buena calidad, por esta razén
existe una buena demanda y asi mismo se puede elegir productos que cumplan con
sus necesidades, por este motivo los fabricantes del producto buscan marcar

diferencia ante sus competencias.

La calidad total es un elemento sumamente importante, tanto para la empresa como
para los clientes es decir el servicio o producto que este brinda. Sin duda alguna se
debe dar a conocer lo més sobresaliente que tiene cada organizacion en cuanto a lo

gue se esta ofreciendo.

La mejora continua permite un crecimiento importante de la empresa que a su vez
mejora el rendimiento de una forma significativa. Es fundamental dar seguimiento de
forma constante a un mejoramiento para la organizacion y establecer un plan para ir
incrementando las fortalezas y descender las debilidades, todo esto con el Unico fin
de satisfacer las necesidades del cliente y asi mismo no exista un estancamiento por

parte de un mal servicio brindado.

Esto a su vez les permitird enfrentar la alta competencia en un nivel nacional como
internacional. Es por eso que la calidad se ha convertido desde hace algunos afios en
una de las estrategias mas importantes para las empresas, con el fin de seguir siendo

competentes en el mercado.

Se conoce que la buena calidad, es una cualidad que debe tener cualquier servicio
para obtener un mayor rendimiento en su funcionamiento y durabilidad, asi mismo
cumpliendo con distintas hormas y reglas necesarias, de igual manera para satisfacer
las necesidades del cliente. Cabe mencionar que el término calidad es quizas una de
las palabras mas utilizadas en el mundo empresarial en los Gltimos afios y que muchas

veces no podemos definir con claridad.

Actualmente en el mundo competitivo, los consumidores tienen una fuerte demanda
en los diferentes criterios especificos de desempefio de la calidad. Todos los
elementos que componen un sistema de calidad son fundamentales, a su vez
aseguran la mejora de los resultados empresariales, la gestion de la calidad que
integra a la empresa y se sujeta en orientacion al cliente, obtener una mejora continua,

un enfoque en las personas y a su vez una visién global de la organizacion.



Tabla 1. Definiciones de concepto de calidad

Autor

Biografia

Concepto

Kaoru Isikawa

Japon, 1915 -1989 profesor
japonés de la administracion
de empresas.

Para Ishikawa el control de calidad consiste en
desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econémico,
el mas util y siempre satisfactorio para el
consumidor.

Joseph Moses Juran

Naci6 24 de diciembre de
1904 — 28 de febrero de 2008
en Bralia graduado en
ingenieria y leyes.

Juran considera que la calidad consiste en dos
conceptos diferentes, pero relacionados entre
si: Una forma de calidad esta orientada a los
ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas
del producto que satisfacen necesidades del
consumidor y, como consecuencia de eso
producen ingresos. En este sentido, una mejor
calidad generalmente cuesta mas. Una
segunda forma de calidad estaria orientada a
los costes y consistiria en la ausencia de fallas
y deficiencias. En este sentido, una mejor
calidad generalmente cuesta menos.

Philip Bayard “Phil”
Crosby

Wheeling 1926 — Winter Park
2001. empresario
norteamericano

Aporto el conocimiento de que la calidad es
también una cuestion de actitud hacia “hacerlo
bien” (“doing itrightfirsttime” DIRFT).

William Edwards
Deming

14 de octubre de 1900 — 20
de diciembre de 1993.
Estadistico estadounidense.

La calidad es la base de una economia sana, y
gue las mejoras a la calidad crean una
reaccion en cadena que al final genera
crecimiento en el nivel de empleo.

Fuente: (Suarez Cabrera, 2019)

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados

Entonces la calidad total se basa en el cumplimiento de los requerimientos segun

(Philip Crosby), donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero defectos y la

medida es el precio del incumplimiento, pero para (Joseph Juran) es estar en forma

para el uso, desde los puntos de vista estructurales, sensoriales, orientados en el

tiempo, comerciales y éticos en base a parametros de calidad de disefio, calidad de

cumplimiento, de habilidad, seguridad del producto y servicio en el campo, y para

(Kaoru Ishiukawa) la calidad total es cuando se logra un producto es econémico, con
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calidad, util y satisfactorio para el consumidor, en conclusion la calidad es cuando se

logra tener un producto final sin errores que sea Util y satisfactorio para los clientes.

Para que una empresa sea competitiva y garantice la satisfaccion total del cliente es
muy importante considerar aquellos métodos que ayuden a cuidar la calidad del

producto; con la inspeccion que se realice en cada uno de los procesos.

El Control de Calidad tiene como objetivo elevar y mejorar las condiciones de uso del
producto y/o servicio, que sean superiores a los que el cliente espera recibir
mejorando su nivel de vida con un precio accesible. Marcando la diferencia, logrando

fidelizar a los pacientes.
1.2. Concepto de Gestion

Gestion es la accion y a su vez el efecto de gestionar y administrar, de forma
especifica las actividades relacionadas con la administracién y direccion de la

organizacion, para lograr cumplir cada uno de los objetivos trazados por la misma.
1.2.1. Gestiéon de calidad

Hoy en dia sabemos acerca del concepto de Calidad, un poco méas a fondo por uno
del maestro de la Calidad Total, por lo cual la calidad se considera como una filosofia
de la gestion. William Edwards Deming (1900-1993), fue un estadistico, profesor

universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad.

Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming ensefio a los técnicos e ingenieros
americanos estadisticas que pudieran mejorar la calidad de los materiales de guerra,

pero su trabajo fue ignorado por parte de ellos.

Luego Deming viajo a Japon en el afio de 1950, cuando su industria y economia se
encontraba en una crisis, ensefio a los administradores, ingenieros y cientificos
japoneses como producir productos y servicios de calidad, escucharon y aplicaron sus
principios, generando con esto una buena gestion de calidad, a Deming se le atribuye
el famoso circulo de PDCA, pero la idea original nace en los afios 30 por Walter A.

Shewhart el padre del Control Estadistico de la Calidad.
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Segun Jimeno (2013) este modelo ayuda a:

El nombre del Ciclo PDCA (o Ciclo PHVA) viene de las siglas Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do, Check, Act”. También es conocido como Ciclo
de mejora continua o Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor. Esta
metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma
sistemética para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento
continuado de la calidad (disminucién de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia,
solucién de problemas, prevision y eliminacién de riesgos potenciales...). El circulo de
Deming lo componen 4 etapas ciclicas, de forma que una vez acabada la etapa final
se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades
son reevaluadas periédicamente para incorporar huevas mejoras. La aplicacion de
esta metodologia esta enfocada principalmente para para ser usada en empresas y

organizaciones

Deming solo se encargé de mostrarlos masivamente a través de su obra y de las
numerosas implementaciones de sistemas de gestion de la calidad de manera exitosa

en las que el participo.
Segun el aporte de Espin (2015):

La percepcién que el cliente tiene del mismo es una fijacion mental del consumidor
que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades, Como anteriormente observamos el concepto de calidad,
emitido por varios autores sabemos que este concepto ha sido abordado por varias

organizaciones internacionales al largo de la historia. (pag. 27)

Segun el autor citado anteriormente menciona la funcion de un sistema de gestion de
calidad es: “El sistema de Gestion de Calidad de una organizacion, es el conjunto de
elementos (estrategias, objetivos, politicas, reglas e instrucciones de trabajo)
mediante el cual la direccién planifica, ejecuta y controla todas sus actividades” (Espin
Bautista, 2015, pag. 29), La idea del PCDA, es de mejorar la calidad sea de los
productos o servicios, con la disminucidn de riesgos potenciales que afecten al

sistema de gestion de la organizacion.

Segun (Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2006) “Se concibe la Gestion de la Calidad como

un conjunto de métodos utiles de forma aleatoria, puntual y coyuntural para diferentes
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aspectos del proceso administrativo” (pag. 50).

La competencia cada vez es mayor dado que las empresas necesitan destacar en
este mundo tan competitivo necesitan un valor agregado para poder ofrecer un

servicio de calidad

En general, las empresas se involucran con los sistemas de gestion de la calidad ISO
9000 por tres motivadores principales: Por la exigencia del cliente, por ventaja
competitiva, y por mejorar la operacién interna. Sin embargo, la mayoria de ellas
toman la decision mas por la presion (requisito de los clientes, ventaja competitiva),
gue por conviccidbn (aumento en la efectividad y eficiencia de las operaciones

internas).
Segun manual de Normas ISO citado por Cafas y Diaz (2018)

Los grandes compradores se dieron cuenta que para garantizar que sus proveedores
les enviaran los productos cumpliendo sus especificaciones, era necesario que
organizaran y documentaran todos aquellos aspectos de su organizacion que
pudieran influir en la calidad del producto que les suministraran. Todo ello debia estar
sistematizado y documentado, y por ello empezaron a obligar a sus proveedores a

garantizar a calidad.

Un sistema de gestion de calidad (certificado o no), debe estar documentado con un
manual de calidad y con procedimientos e instrucciones técnicas y debe revisarse su
cumplimiento a través de auditorias. “Debe contemplar todos aquellos aspectos que
tengan incidencia en la calidad final del producto o servicio que presta la organizacion”
(Cafas Bustamante & Diaz Chica, 2018, pags. 22 - 23)

Dado el criterio de (Sanchez-Tembleque Montero, 2016)

Un sistema de Gestion de Calidad también proporciona herramientas para la
implantacién de acciones de prevencion de problemas, asi como de correccién de los
mismos. El sistema de Gestion de Calidad debe estar integrado en los procesos,
procedimientos instrucciones de trabajo, mediciones y controles de las operaciones

de la empresa (pag. 11)
De acuerdo con Herrera (2008):

la gestion de la calidad opera con diversos elementos: valores visibles de la
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organizacion, principios y normas aceptadas por todos, mision, politica objetivos de
calidad, procedimientos y practicas eficaces, requisitos del cliente/proveedor interno
y externo, orientacion empresarial, demostraciéon de la propiedad de todos los
procesos y sus problemas relativos. (...) Utilizacién del ciclo Deming o Shewhart, el
cual mantiene cuatro etapas citadas anteriormente: planificar, hacer, verificar y

actuar.

Finalmente, la gestion de la calidad utiliza cinco elementos del sistema, tales como:
proceso, que incluye organizacion y sistema, plan de calidad, organizacion,
orientacion, métodos de control y disefio; auditoria: estructura, personal y tareas;
tecnologia, que incluye: linea de produccion y uso de la informacién; estructura :
Incluye: responsabilidades, comunicacion y gestion; personal: formacién de equipos,
educacion y formacion, liderazgo, desarrollo, motivacion y refuerzo; tareas: aspectos

de calidad y cambio.

La evolucion del concepto de calidad se entiende como la necesidad de brindar
calidad de producto y servicio al cliente, que a su vez se convierte en un factor
estratégico para la organizacion, no solo para mantener su posicion en el mercado,
sino incluso para asegurar su supervivencia. Al crear un producto o servicio, con el fin
de satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes, obtener excelentes
retornos econdmicos y asegurar el futuro, las organizaciones deben establecer
garantias para los usuarios, compradores, trabajadores, gerentes y accionistas; por
ello, es necesario estandarizar métodos para asegurar la calidad

Se trata de una serie de actividades, las cuales se ejecutan a través de una serie de
elementos, el propdsito es lograr la calidad de los productos o servicios brindados a
los clientes, y monitorear continuamente el propésito, lo que brinda cierto soporte en
cuanto a vinculacion y relaciones interrelacionadas. No pueden convertirse en una
mejor organizacion. Enfatizar la palabra calidad es muy importante porque tiene un
impacto interno en la empresa, asi como la mejora continua y el desempefio
organizacional de los productos o servicios brindados luego de la aprobacion de la
norma ISO 9001: 2015.

Dado que la gestion de la calidad es un conjunto de elementos que pueden lograr
determinadas metas marcadas por clientes, empresas y agencias gubernamentales,

la gestion de la calidad ayuda a contribuir y resolver diferentes problemas de la
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organizacion. En teoria, la implementacién de un sistema de gestién de la calidad
puede garantizar o al menos asegurar que gran parte de las caracteristicas de los
productos o servicios satisfagan las necesidades de los clientes, de manera que
satisfagan sus necesidades, esperen y mejoren sus necesidades.

Los consumidores demandan productos o servicios de alta calidad, por lo que la
demanda es alta y también pueden elegir productos que se ajusten a sus
necesidades, por lo que los fabricantes de los productos marcaran la diferencia en
tecnologia.

La calidad total es un elemento de suma importancia para la empresa y sus clientes,
es decir, los servicios o productos que brinda. No cabe duda de que conviene contar
lo mas destacado del contenido que aporta cada organizacion. La mejora continua
puede lograr un crecimiento empresarial significativo, que a su vez puede mejorar
significativamente el rendimiento. Es vital monitorear constantemente el mejoramiento
de la organizacion y desarrollar planes para aumentar las fortalezas y reducir las
debilidades. El unico propdsito de todo esto es satisfacer las necesidades de los

clientes y no estancarse debido a los clientes.

La calidad es de uso frecuente en cualquier ambito de nuestra sociedad,
independientemente de la situacién actual, los gerentes de la organizacion estan
prestando atencién a la implementacién de tecnologia para mejorar la calidad de cada

proceso.

Esto a su vez les permitira enfrentar la alta competencia en un nivel nacional como
internacional. Es por eso que la calidad se ha convertido desde hace algunos afios en
una de las estrategias mas importantes para las empresas, con el fin de seguir siendo

competentes en el mercado.

Como todos sabemos, alta calidad es la calidad que debe obtener cualquier servicio
para obtener un mayor desempefio en cuanto a su operacion y durabilidad, y debe
ademas cumplir con diferentes estandares y reglas necesarias de la misma manera
para satisfacer las necesidades del cliente. Cabe mencionar que la palabra calidad
puede ser una de las palabras mas utilizadas en el mundo empresarial en los ultimos

afos, y muchas veces no podemos definirla claramente.
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En el mundo competitivo actual, los consumidores tienen una fuerte demanda de
diferentes estandares especificos de desemperio de calidad. Todos los elementos que
componen el sistema de calidad son elementos basicos, que a su vez pueden
garantizar la mejora de los resultados comerciales, la integracién de la empresa y la
gestion de la calidad orientada al cliente, y la mejora continua, y el enfoque en las
personas, para luego tener una vision global de la organizacion. En términos
generales, la historia y evolucion de la calidad terminolégica se puede dividir en cinco

etapas basicas.
1.2.2 Principios de la gestiéon de calidad:

Los principios de la calidad son conceptos que aportan al desarrollo del servicio,
mismos que estudian la perspectiva del cliente, las aptitudes del personal que forma

parte del grupo empresarial, a continuacion, se presentan:
Enfoque al cliente:

“Las organizaciones dependen de los clientes, por lo que deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, cumplir con los requisitos de los clientes e intentar no
solo cumplir sino superar sus expectativas.” (Organizazion Internacional de

Normalizacién, 2015)

El enfoque al cliente es un principio que se basa en los requerimientos del cliente:
Estos principios dependen de sus clientes y por tanto deben entender sus
necesidades actuales y prever las futuras, con el objetivo de excederlas en todo

momento.
Liderazgo:

“Los lideres crean un entorno en el que las personas pueden participar plenamente

en el logro de los objetivos de la organizacion.” (Cafias Bustamante & Diaz Chica, 2018)

Implicacion de todo el personal: Las personas, a todos los niveles, son la esencia de
una organizacion y su total implicacion permite que utilicen sus habilidades en

beneficio de esta.

Hasta donde se sabe el enfoque que tenga los clientes de la organizacion, es muy
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importante, y a su vez el liderazgo permite que el personal de la empresa forme parte
de los objetivos de la misma y que le implicacion de cada uno de ellos es fundamental,

para que ellos puedan utilizar sus habilidades en ella.

El principio de calidad Liderazgo, mismo que sera utilizado para la elaboracion de la
guia de calidad, el liderazgo consiste en que La condicion de lider se gana cuando
una direccidn, gerencia o0 persona, establece la unidad de propésitos entre esa

direccion y los componentes de la organizacion.
Enfoque de proceso:

“Un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando los recursos relacionados
y las actividades se manejan como un proceso” (Organizazion Internacional de

Normalizacién, 2015)

La Organizacion de procesos de basa en las actividades que se realizan dentro del
negocio, todo se debe manejar por procesos asi el personal conocera lo que debe de
hacer, defiendo objetivos un negocio que tiene un mapa de procesos que tiene

definidas su actividad es un negocio que esta bien estructurado.

Se obtienen resultados con mayor eficiencia cuando las actividades y sus recursos
son administrados como procesos. La organizacion por procesos también requiere de

un concepto fundamental simple.
Enfoque de sistema a la gestion:

“Identificacion, entendiendo y manejando un sistema como procesos
interrelacionados para lograr un objetivo dado, se contribuye a la efectividad y

eficiencia de la organizacion” (Sanchez-Tembleque Montero, 2016).

Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo parmente de la

organizacion (Organizazion Internacional de Normalizacion, 2015)

Entonces los enfoques basados en el proceso, sistema de la gestion y la mejora
continua, son basicos para la organizacién, dando un resultado mas eficiente y

manejable, que permitird que la organizacion mejore cada vez mas.

Con indicadores y procesos bien definidos, los objetivos de mejora resultan siempre
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evidentes. Pero el orden de prioridades, acorde con los recursos econdémicos y
humanos, no siempre es igual de obvio. La gerencia puede provocar laxitud si sus

objetivos son faciles, o apatia si parecen imposibles.

El principio de mejora continua tiene como consecuencia buenos resultados en los

procesos.

Enfoque basado en hechos, para latoma de decisiones: Las decisiones efectivas

se basan en un analisis I6gico e intuitivo de datos e informacion.

Relacién de mutuo beneficio con proveedores: La habilidad de la organizacién y sus
proveedores de crear valor se incrementa por la relacion de mutuo beneficio, en él se

trata al proveedor como un socio mas de la organizacion.

Segun Organizacién Internacional (2015) En los ultimos afios han gozado de gran
popularidad las normas de “aseguramiento de la calidad “de la serie ISO 9000, y que
actualmente han pasado a denominarse “Gestion de la Calidad” con una norma

certificable

Bajo el criterio de la institucion citada anteriormente en el item enfocado en toma
decisiones ya no solo se habla de conceptos, ya se menciona las normas ISO mismas

gue son normas internacionales de aseguramiento de la calidad de un servicio.

Los hechos y los datos se reflejan en: indicadores, objetivos y cumplimiento de
objetivos. Una secuencia clara, que guia a cualquiera de los actores del proceso, y a
cada grupo, en el mejoramiento de sus resultados. El Unico problema que puede
dificultar el adecuado funcionamiento de la secuencia es la falta de entrenamiento o

formacion.
1.2.3 Definiciones de ISO 9000

Las normas ISO 9000 son normas enfocadas en la gestion de la calidad; La
organizacioén internacional esta compuesta por organismos de normalizacién. En casi

todos los paises del mundo, a continuacion, se presenta los siguientes conceptos

Gracias al crecimiento del comercio y de las sociedades, nacié la necesidad de

implementar mejoras continuas en todos los procesos, productos y servicios que se
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consumen. Con la finalidad adicional de obtener una optimizacién de recursos para la
empresa, se hace necesario contar con estructuras de organizacion dedicadas a
uniformizar la forma de hacer las cosas es por esto que nacen las normativas 1SO
9000.

La ISO (siglas para Organizacién internacional de Normalizacién en castellano), se
cred en el afio 1946 con la presencia de 64 representantes delegados provenientes
de 25 paises, esta reunién tuvo cita en Londres, Inglaterra en la sede del Instituto de
Ingenieros civiles, en donde cada una de estar persona tomaron la decisién de
adelantarse en el proyecto de creacion de una organizacion “en donde su objetivo era
facilitar una unificacién en normas industrializadas y una mejorar en la coordinacion

internacional de empresas” (Blog Calidad ISO, 2014).

En donde la ausencia de controles de procesos y de los productos en el Reino Unido
se adopté como “Normativas”. Estas iniciaron una normalizacién en base a
procedimientos de los procesos de fabricacion, elaboracion y realizacion. Una vez

establecidos los procedimientos inspectores de gobierno verificaron su eficacia.
Segun Bulltek (s.f.) declara que el concepto de calidad tiene sus origenes desde:

La resultante es que para la pasada la Il Guerra Mundial las inspecciones y los
controles ingresan dentro del ambito de un lldmese “calidad”. A este ambito de la
calidad se le suman la aplicacion, anteriormente, de Wilfrido Pareto y Walter Shewart

(principio de Pareto y la aplicacion estadistica respectivamente). (Bulltek. LLC, s.f.)

La ISO 9000 es una oportunidad tomada en la CE, como resultado de acciones y la
necesidad que surgié durante la Il Guerra Mundial, con respecto al avance del

concepto de calidad
Segun Bultek (s.f.)la calidad busca:

Asi se asegura que la produccion cumpla con las especificaciones en busca de
consistencia en los resultados obtenidos (tal que exitosamente se pueda replicar),
para entonces la calidad lamentablemente se asocia al termino de conformidad mas
gue a actualizacion y mejora, o sea por inspeccion de verifica conformidad a los

controles y requerimientos (en enfoque “control y comando”.



19

Segun el criterio del escritor citado anteriormente a medida que pasaron los afios surgieron

situaciones que contribuyeron con el desarrollo de la norma:

En al afio de 1945 la clave para la historia de la ISO, los delegados de la UNSCC
(United Nations Standards Coordinating Commitee en Londres), formada en el afio
de 1944 se reunieron en Nueva York para intentar crear una organizaciéon de
normalizacion. Le Maistre, tras la guerra mundial, tomo contacto con la ISA después
gue en el afio de 1939 suspendié su actividad por motivo de falta de comunicacion
internacional, y les informo de la recientemente creada UNSCC, la idea que planteaba
la Maistre era la creacion de un Unico organismo conjunto internacional dedicado a la

normalizacion y fue asi como se fue la ISO. (Blog Calidad 1SO, 2014)

Pasada la segunda Il Guerrea Mundial, los controles e inspecciones ingresaban al
concepto de calidad, de esta manera se asegura que la produccion cumpla con los
procesos generando resultados positivos, y en el afio de 1939 tomando contacto con
la ISA que suspendid sus actividades por motivo de tener una comunicacién con
fluidez, informando de la reciente creada UNSCC, en el objetivo de la creacion de

un organismo dedicado a la normalizacion creando las normas I1SO.
Segun Blog de calidad (2014)

En julio del afio de 1946, en Paris se realizé un consejo de la ISA. Le Maistre convoco
a una reunion de la UNSCC en el mismo lugar, por tanto, se forz6 asi la determinacion
de unirse, pocos meses después se disolvié la ISA por la irregularidad presentada,
gue existian y el paro de operaciones detectado a causa de la guerra. Poco a poco la

Maistre consiguio la unién de los delegados de UNSCC y la ISA.

Al afio siguiente en el mes de febrero, se hizo oficial la creacion de la ISO y empez6
sus operaciones, la fecha oficial de actividades fue el 27 de febrero del afio de 1947,
desde aquel afio, se han creado mas de 19.500 normas para los sectores de
produccion, incluido la industria, el sector de la salud, el sector alimentario,
tecnolégico, etc. la organizacion tiene sede en Ginebra (Suiza), y desde ese punto,
donde se encuentra la Secretaria General ISO,” se controlan al resto de paises, en

esta oficina laboran actualmente cerca de 150 personas a tiempo completo”.

En el afio de 1951 fue publicada norma ISO que en aquel momento se llamaba
‘recomendacion”, esta primera, la 1ISO/R1:1951, fue una norma que abarcaba la

temperatura estdndar de referencia para medir la longitud industrial. La 1SO
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reconocido en el afio 1977 durante una conferencia, que la ISA fue el primer prototipo
de la organizacién y que la mayoria de los comités técnicos que la componen son los
mismos que operaban en la ISA. “Actualmente la organizacion internacional de
normalizacion acoge a 165 paises miembros y lo conforman alrededor de 3368
6rganos técnicos encargados de cuidar la elaboracion de dichas normas”. (Blog
Calidad 1SO, 2014).

Las normas ISO, fueron creadas con la finalidad poder coordinar, orientar, simplificar
y unificar los procesos acerca de la calidad de los servicios o productos, lo que

permitira que la organizacidon maximizar sus ganancias y minimizar sus costos.

La adopcion de un sistema calidad permite una obtener a la empresa una ventaja
competitiva, Las norma ISO 9001 las normas ISO tienen beneficios de mejora en

calidad de servicio se presentan a continuacion:

a) Proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos

del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
b) Brindar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
¢) 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.

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, en esta Norma Internacional
1.3. Gestion de Procesos

Dado que la gestiobn por procesos es una propuesta administrativa, como lo
presentados en conceptos anteriores acerca del proceso y gestidn, se ha identificado
gué su evolucién histérica, se encuentra relacionada con la historia de la
administracion en su permanente busqueda de la forma mas eficiente y eficaz de

lograr los objetivos trazados por la organizacion, alcanzandolos de manera efectiva.
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Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion citada por (Cafias Bustamante
& Diaz Chica, 2018):

En esta nueva version del 2.000 aparece un concepto basico: La gestion por
procesos a diferencia de la version del 94, en la que se certificaba el producto,
la nueva version hace un mayor énfasis a los procesos necesarios para
satisfacer e incluso exceder las necesidades y por los consiguiente las
expectativas de cada uno de los clientes, dando como resultado la obtencion

adecuada sobre estos.

Funcionar eficazmente supone identificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Estas actividades utilizan recursos que se gestionan con el fin
de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, que a su vez

seran la entrada para el siguiente proceso interno o bien la salida final hacia el cliente.

“Los procesos se consideran en la actualidad como la base operativa de gran parte
de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de

un numero creciente de las mismas” (Lucas Alonso, 2014, pag. 28).

“Una organizacion excelente debe orientar sus procesos a satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes, ya que son, en Ultima instancia, los mediadores de la

calidad del servicio/producto, que se les ofrece” (Lucas Alonso, 2014, pag. 28).

Entonces la Gestidn por Procesos, es un modelo que entiende a la organizacién como

un conjunto de procesos globales orientados a la consecucién de la Calidad Total.

“Se fundamenta en la modelizacién de los sistemas como un conjunto de procesos
interrelacionados a través de interacciones causa- efecto, que garanticen la

coordinacion de todos los procesos entre si.” (Lucas Alonso, 2014, pag. 31).
Bajo esta gestion por procesos se puede obtener informacion acerca de:
1. La compresién y el cumplimiento de los requisitos.

2. La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor u la

obtencion de resultados del desempefio y eficacia de proceso.

3. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
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La norma recomienda la aplicacion de la metodologia propuesta por Deming
conocida en nuestro pais como PHVA “Planificar — Hacer- Verificar- Actuar’

(en inglés PDCA plan, do, check, act).

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion. (Cafas Bustamante & Diaz Chica, 2018)

Hacer: implantar los procesos

2.

Verificar: “Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, en informar sobre los resultados”. (Cafias Bustamante & Diaz Chica,
2018)

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos. (Cafias Bustamante & Diaz Chica, 2018)

La gestion por procesos tiene como finalidad principal, de aumentar los resultados de

la organizacion, mediante la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Existen funciones de la calidad, misma que tiene un enfoque de mejora para la

organizacion, se indica funciones de la gestion de calidad en base a normas a la
norma de 1SO 9001 (Gonzélez, 2016).

Se presentadas a continuacion:

[J Mantiene y gestiona toda la documentacién y registros del sistema de gestion

de calidad.

[1 Revisa periddicamente el sistema de gestidn, realizando auditorias intemascon

sus respectivos informes.

[1 Realiza un seguimiento a los procedimientos, en concreto se encarga cH

seguimiento de las no conformidades que puedan surgir y de las acciones

preventivas y correctivas.

Informa al resto de la organizacién de los cambios o modificaciones que suceden en
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el sistema de gestidon de calidad. calidad.

1.3.1 Conceptos de procesos

El término "proceso” puede causar muchas preguntas, confusion, errores, etc. Esto

es mas comun de lo que parece a primera vista, porque si se aplica al alcance de la

norma ISO, el término tiene un significado diferente. Se presentan los siguientes

conceptos:

Segun Lucas Alonso (2014)

Los procesos, se pueden definir como frecuencias ordenadas y l6gicas de actividades

de transformacioén, que parten de unas entradas (datos, especificaciones, maquinas,

equipos, materias primas, consumibles, etc.), alcanzar unos resultados programados,

que se entregan a quienes los han solicitado, esto es, los clientes de cada proceso.

(pag. 29)

Tabla 2. Concepto de Proceso

H. James Harrington
(1993)

Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a
este y suministre un producto a un cliente externo o interno.

Roure Marifio &
Rodriguez Badal.

Actividades, acciones o decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener un
resultado especifico, como consecuencia del valor agregado en cada etapa. Todo

(1997) proceso debe poder medirse.
ISO TC 176/ SC 2/N Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
544R.2001 transforman elementos de entrada en resultados.

José Antonio Pérez —
Fernandez de Velasco
Madrid 1996

Conjunto de actividades (Conjunto de tareas necesarias para la obtencién de un
resultado) cuyo producto crea un valor intrinseco para el usuario o el cliente o
mecanismo para transformar inputs en outputs.

Michael Hammer&
James Champy (1993)

Por proceso entendemos simplemente un conjunto de actividades, que toman unas
entradas y crean unas salidas o un resultado de valor para un cliente- desarrollando
un nuevo producto.

H. James Harrigton
(1993)

Todos los procesos de servicios y los que respaldan los procesos de produccion (por
ejemplo, de pedidos, proceso de cambio de ingenieria, de némina, disefio de proceso
de manufactura). Un proceso de la empresa consiste en un grupo de tareas
|6gicamente relacionadas que emplean los recursos de la organizacion para dar
resultados definidos en apoyo de los Objetivos de la organizacion.

Peter G.WKeen (1997)

Los procesos son mas que un flujo de trabajo presentado como “un conjunto de
actividades que toman una 0 mas entradas y crea una salida que genera valor para un
cliente “, “un conjunto estructurado y mesurable de actividades disefiado para producir
una especifica para un cliente o mercado”. Un proceso es cualquier trabajo que cumple
cuatro criterios: es recurrente, afecta algunos aspectos de la capacidad organizacional,
puede realizarse en diferentes formas que contribuyen a los costos, valor, servicio o

calidad y requieren coordinacion.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados
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Los conceptos presentados acerca del concepto de proceso, concuerdan en muchos
puntos, en que es un conjunto de actividades que transforman elementos en unas

entradas y en salidas que generan un valor para un cliente o mercado.
Segun Rodriguez (2009)

Establece adicionalmente que un proceso debe de cumplir con cuatro criterios, como
la capacidad organizacional, que constituyen a los costos, valor, servicio o calidad y
gue requieren coordinacion de los mismos. Para obtener un resultado beneficioso, y
donde los dltimos son conjuntos de tareas que apoyan la gestion de la organizacion.
(pag. 12)

Figura 1. Representacion gréfica del circulo PHVA

Responsabilidad de la Direccidn.
_ 1. Compromiso de la Direccién I
2. Enfoque al cliente. C
3. Politica de Calidad.
L 1. Planfficacién L
| 5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion, '
6. Revisién por la Direccidn.
-
E & 7 E
N Gestién de los recursos. Medicion, analisis y mejora. N
1. Suministro de recursos. 1. Planiticscian. “
2. Seguimiento y madiidn.
T 2. Recursos humanes. 3 Spamied A .“ o T
; 3. Contral de no conformidades
E 3. Infraestructura. 4. Anslisis de dato E
4. Ambiente de trabiajo. 5. Meors
S . ! S
— Realizacion del producto.
PRODUCTO £
ENTRADAS Planificacion de |a realiracion del producto, @
E Procosos relacionados con el clionte, ' =
Diseno y desarrollio, §
Compras g‘
Produccion y prestacon del servico. SALIDAS
Control de disposilivos de seguimiento

Fuente: (Cafias Bustamante & Diaz Chica, 2018)
1.3.2 Caracteristica de la Gestién por Procesos

Es importante recalcar que, dada la implicacion del adecuado anélisis, tiene sobre la

gestion que de los mismos se realice. Asi, entre las mas importantes se encuentran:

“La repetitividad: Esta es la que justifica el hecho de que se inviertan esfuerzos y
recursos en mejorarlos, en donde se multiplica practicamente por la cantidad de veces
que se repita el proceso”. (Ruiz-Fuentes, Almaguer-Torres, Torres-Torres, &

Hernandez-Pefia, 2014, pag. 7)
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La variabilidad: “Esta se basa en las desigualdades que se pueden obtener y se
obtienen generalmente, en los resultados luego de producirse en diversas ocasiones
los procesos”. (repetitividad), haciendo énfasis en su eficacia. (Ruiz-Fuentes,

Almaguer-Torres, Torres-Torres, & Herndndez-Pefia, 2014, pag. 7)

Son susceptibles de ser mejorados: los procesos siempre se pueden mejorar, quiere
decir, que se adaptaran a los requisitos cambiantes de los mercados, clientes, nuevas
tecnologias, etc. (Ruiz-Fuentes, Alimaguer-Torres, Torres-Torres, & Hernandez-Pefia, 2014,
pag. 7).

Segun (Ruiz-Fuentes, Almaguer-Torres, Torres-Torres, & Hernandez-Pefia, 2014):

Rebasan las estructuras funcionales: los departamentos por los cuales esta
conformada una organizacion tienen fronteras claras, pero los procesos no las tienen
y con frecuencia cruzan cada uno de los limites funcionales repetidamente. Ellas
propician el desarrollo de una cultura organizacional mas abierta y menos jerarquica,

gue puede contribuir a obtener mejores resultados.

En resumen, dentro de las caracteristicas, de la gestién por proceso, se encuentra la
repetitividad justificando lo hechos, la variabilidad basada en las desigualdades, son
susceptibles de ser mejorados en donde los procesos se mejoran y rebasando las
estructuras funcionales de cada uno de los departamentos que conforman la

organizacion.
1.3.3 Tipos de procesos
Entre los tipos de procesos se destacan los siguientes:

Estratégicos: “son aquellos que definen y controlan las metas de la organizacion, sus
politicas y por supuesto sus estrategias” (Ruiz-Fuentes, Almaguer-Torres, Torres-

Torres, & Hernandez-Pefia, 2014).

Operativos (esenciales o claves): “permiten desarrollar las politicas y las estrategitas
para dar servicios a los clientes. De esta parte se encargan los directores funcionales,
y la cooperacion de sus equipos humanos” (Ruiz-Fuentes, Almaguer-Torres, Torres-

Torres, & Hernandez-Pefia, 2014).
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De apoyo: “no estan ligados directamente a las acciones de desarrollo de las politicas,

pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos operativos”.
(Ruiz-Fuentes, Almaguer-Torres, Torres-Torres, & Hernandez-Pefia, 2014).

Los tipos de procesos son los que permiten avanzar en una trayectoria determinada,
siendo estratégicos definiendo y controlando los objetivos, los operativos
desarrollando politicas para el servicio al cliente y los procesos de apoyo se basan
en las acciones de desarrollo de las politicas, todos encaminado a la mejora de los

procesos de la organizacion.
1.3.4. Relacion que tienen los procesos con el SGC

De forma paralela a la evolucion del pensamiento administrativo, también el
pensamiento sobre la calidad se ha desarrollado en funcion de las necesidades

cambiantes de las organizaciones y de sus clientes a través del tiempo.

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y la eficiencia de la
organizacion y de sus actividades y estar siempre muy atento a las necesidades del

cliente y a sus quejas o muestras de insatisfaccion.
Segun el Ministerio de Fomento (Espafia, Ministerio de Fomento, 2005)

Si se planifican, depuran y controlan los procesos de trabajo, aumentara la
capacidad de la organizacién y su rendimiento. Pero, ademas, es necesario indagar
con cierta regularidad sobre la calidad que percibe el cliente y las posibilidades de

mejorar el servicio que recibe. (La Gestidén por Procesos, pag. 9)

Simultaneamente W. Edwards Deming, introdujo en Japdn el ciclo de Japon el ciclo
Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), como herramienta para mejorar localidad
y gestionar las actividades de la empresa. Este ciclo que se atribuye a Walter A.
Shewhart es una metodologia que facilita la aplicacion del enfoque basado en

procesos.

“La calidad percibida por el cliente esta condicionada por la forma en que la
organizacion realiza todas las actividades que repercuten en el servicio que presta a

sus clientes”. (Espafia, Ministerio de Fomento, 2005)
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En la década de 1950 el Dr. Armand V Feigenbaum presento6 el concepto control total
de la calidad, en el que sostiene que la calidad no es responsabilidad solamente del
departamento de produccion, sino que se requiere de toda la empresa y todos los
empleados para poder lograrla. Para asi construir la calidad desde las etapas iniciales

y no cuando ya esta todo hecho.

A este escenario se suma un entorno donde los cambios se producen cada vez con
mas rapidez los competidores mejoran continuamente sus productos, los avances
tecnolégicos inducen productos sustitutivos y los valores, costumbres y habitos del
consumidor también cambian haciendo evolucionar las necesidades de los clientes.
Todo ello, nos lleva a pensar que si el objetivo de acertar en la diana (satisfacer al
cliente) ya era dificil, ahora la diana se mueve cada vez mas rapidamente (objetivo
movil). (Espafa, Ministerio de Fomento, 2005)

Por esto, los sistemas de gestion de la calidad (SGC) estan evolucionando de manera que

cada vez adquieren:
Segun (Espafia, Ministerio de Fomento, 2005)

Mas relieve los factores que permiten un mejor conocimiento y una agil adaptacion a
las condiciones cambiantes del mercado. Entre estos factores destacamos la vision
del mercado y planteamiento estratégico, el disefio de los procesos clave del negocio

y la medicién analisis y mejora continua. (La Gestion por Procesos, pag. 3)

En 1987 fue editada por la International Organizacién for Standardization — ISO, la
primera version de ISO 9000.” Una de las referencias, mas universalmente utilizada
ha sido y es en la actualidad la familia de normas ISO 9000, ya que es un conjunto
de normas internacionales, promoviendo la mejora continua”. (Lucas Alonso, 2014,

pag. 12)
Segun Lucas Alonso (2014)

Esta familia de normas determina, por un lado, los requisitos para los sistemas de
gestién de calidad, u por otro, establece criterios que sirven de ayuda a la
interpretacion e implantacion de los Sistemas de Calidad, en diciembre del afio 2000
se publico la tercera edicién de la familia de normas ISO 9000 (ISO 9000- 2000, ISO
9001:2000 e I1SO 9004:2000), en la que se daba un giro a los conceptos
tradicionalmente planteados por el enfoque ISO para la implantacion de Sistemas de
Calidad. (pag. 20)
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La relacion que tiene los procesos con el sistema de gestion calidad, se basa en las
necesidades cambiantes de las organizaciones y de cada uno de sus clientes,
generando mayor eficiencia y eficacia, permitiendo que los clientes perciban la calidad
del servicio o producto.

1.3.5 Mapas de procesos

Los mapas de procesos son estructuras muy parecidas a un mapa de flujos en donde
se organizan las funciones que corresponden a cada departamento misma que son
organizadas y estudian los procesos de cada departamento determinado por un flujo
La manera mas efectiva de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es
a través de un mapa de procesos, que es la representacion grafica de la estructura de

los procesos, que conforman el sistema de gestion.

Dentro de los procesos y el estudio de la norma de calidad encontramos los mapas

de procesos, lo cuales definen los procesos de cada departamento de la organizacion:

Segun la revista Calidad y gestion (2016)El Mapa de Procesos es una herramienta
que permite visualizar facilmente cuales son y cédmo se relacionan los procesos de
una organizacion, también permite identificar las fortalezas y debilidades que posee
una empresa. A través de la tarea de definir y mapear procesos, se logran soluciones

a problemas habituales que surgen en las organizaciones como los siguientes:

(1 Actividad compleja
(1 Costos altos.
1 Presencia de los denominados cuellos de botella.
[] Falta de integracion de procesos.
[1 Actividades innecesarias ocasionando pérdida de tiempo
[] Tareas pocos necesarios
Las funciones de mapa de proceso son herramientas claves para el estudio de la

investigacion.

Segun (Ruiz-Fuentes, Almaguer-Torres, Torres-Torres, & Hernandez-Pefia, 2014)

el objetivo de un mapa de proceso es:
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La descripcidn de cada una de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo
de manera gréfica. Los cuales facilitan la interpretacién de las actividades en su
conjunto, ya que permite una percepcion visual del flujo y la secuencia de estas,

incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites de tiempo.
Los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos:

Procesos clave:

Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (los procesos operativos
necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los cuales el cliente
percibira y valorara la calidad: comercializacién, planificacion del servicio, prestacion

del servicio, entrega, facturacion.). (Espafia, Ministerio de Fomento, 2005)
Procesos estratégicos:

Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de la

sociedad:

El mercado y los accionistas tienen procesos para asegurar la repuesta a las
mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestion de

responsabilidad de Direccidn: marketing, recursos humanos, gestion de la

calidad). (Espafia, Ministerio de Fomento, 2005)
Procesos de soporte:

Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos
necesarios “en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder generar el
valor afiadido deseado por los clientes (contabilidad, compras, nominas, sistemas de

informacion)”. (Espafia, Ministerio de Fomento, 2005)

Entonces un mapa de procesos, su objetivo principal es mostrar la interrelacion entre
todos los procesos, mediante una representacion grafica de una forma muy detallada
y profunda del funcionamiento de cada uno de ellos y de las actividades en que la

organizacién esté involucrada.

Un mapa de procesos de calidad, como se tiene conocimiento encierra una serie de
dificultades normales, por lo cual una organizacion culmina en la elaboracion de una

ficha de cada proceso identificado, para generar una solucién a cada uno de ellos, en
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la que se relacionan los aspectos clave del mismo y los elementos principales, que
cumple con todos los requisitos establecidos por la hueva norma ISO 9001:2015 que
lo conforman, el establecimiento de unos indicadores de desempefio que permitan
monitorizarlo y evaluarlo, y un diagrama que lo situé en el lugar que le corresponde
segun importancia. Todo esto parte de la norma de calidad 1SO 9001 por lo que,

comunmente, también se le puede llamar mapa de procesos 9001.
1.4 Definicion de los conceptos de riesgo

Antes de presentar el concepto de gestion de riesgo, es significativo precisar que es

un riesgo, de este concepto se tiene:

“El riesgo es un concepto complejo y extrano, que representa algo que parece irreal,
en tanto que siempre esta relacionado con azar, con posibilidades, con algo que aun
no ha sucedido”. (Cardona, 2001)

El riesgo se lo define como la combinacion de la probabilidad de que se produzcan un
evento y sus consecuencias negativas, los factores que los componen son la amenaza

y la vulnerabilidad. (Centro Internacional para la Investigacién del Fenémeno del Nifio)

Segun (Chavez Lopez, 2018), “se define el riesgo como contingencia o proximidad de
un afo, en donde contingencia se define como las posibilidades de que algo suceda

0 no suceda, especialmente un problema que se plantea de manera no prevista”.
1.4.1 ;Qué es el riesgo empresarial?

Todas las actividades indiferentes de su actividad estan sometidas al riesgo, el
objetivo de este estudio es el conocer que es el riesgo empresarial, bajo el criterio de
la presente autora el riesgo puede aparecer en cualquier momento y no es controlable,

sin embargo, se pueden tomar medidas para mitigar el riesgo del negocio.
Segun Caurin (2017) menciona que los riesgos empresariales:

Es el cual genera incertidumbre al momento de crecer o generar soluciones a los
problemas que se enfrentan dia a dia en la organizacién. Cada una de las decisiones
gue se toman en la organizacion, sin importar que tengan, poseen un riesgo para la
misma. Ademas, no solo hay riesgos en la toma de decisiones, sino que existen

riesgos para la organizacion que provienen del medio en el que viven, que no pueden
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controlar, pero si tratar de minimizar.

Es claro que si las decisiones que toma la organizacién, fueran seguras no habria
lugar para la competencia y la superacion empresarial, sin embargo, este es un
panorama que no ocurre y podemos observar que corren grandes riesgos al
momento de tomar una decisidbn que pueden generar un impacto muy positivo o
afectarles de forma negativa. “Esta es la esencia de la gestion empresarial, por lo
gue debemos tomar decisiones muy consensuadas y elaborar mapas de riesgos que
permitird conocer el alcance del impacto que pueden tener amenazas que Nnos
rodean”. (Caurin, 2017). El riesgo empresarial, es un tema que hoy en dia representa
los problemas al que se enfrenta, la organizaciéon a lo largo de su actividad, todos
los dias cada una de las organizaciones, basadas en las decisiones que se toman,
teniendo en cuenta varios factores, como la competencia, los avances tecnoldgicos,
los recursos que dispone, etc., generando para el andlisis de ellos acerca de sus

fortalezas, oportunidades, debilidades y cada una de las amenazas que las rodean.

1.4.2 Principales tipos de Riesgos

1.4.2.1. Segun el tipo de actividad

Los riesgos estan presentes en todas las actividades, sin embargo, algunos implican
un mayor o menor nivel de incidencia sobre las actividades empresariales. A

continuacion, se presenta una tabla donde se dividen los riesgos:

Tabla 2. Tipos de Riesgos segun el tipo de actividad

RIESGO SISTEMATICO RIESGO NO SISTEMATICO

Este se refiere aquellos riesgos que estén|| Estos riesgos se derivan de la gestion financiera y
presentes en un sistema econdmico en un|| administrativa de cada organizacion, es decir en este
mercado en su conjunto. Sus consecuencias|| caso la que falla es una compafia en concreto y no el
pueden aquejar a la totalidad del entramado|| conjunto del mercado o escenario comercial. Aunque
comercial, como sucede. estas varian en funcion de cada tipo de actividad y cada

caso, a la igual manera en que son gestionados.

Fuente: (ISOTools, s.f.)

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados
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Riesgos Riesgos Riesgos Riesgos Riesgos
Financieros econdmicos ambientales politicos legales
Son todos | En este caso, se | Son agquellos a | Este riesgo puede | Se refiere a los

aguellos refiere a los riesgos | los que estan | derivarse de | obstaculos
relacionados con | asociados a la | expuestas las | cualquier legales o]
la gestion | actividad empresas circunstancia normativos que
financiera de las | econémica, ya sean | cuando el | politica del | pueden
empresas. Es | de tipo interno o | entorno en el | entorno en el que | obstaculizar el
decir, aguellos | externo. En el | que operan es | operen las [ rol de una
movimientos, primer caso, | especialmente empresas. Los | empresa en un
transacciones y | hablamos de las | hostii o puede | hay de dos tipos: | sitio

demas elementos | pérdidas que puede | llegar a serlo. | gubernamentales, | determinado.
que tienen | sufrir una | Tienen dos | legales y | Por  ejempilo,
influencia en las | organizacion debido | causas bdésicas: | extralegales. En | en algunos
finanzas a decisiones | naturales o | el primer caso se | paises operan
empresariales: tomadas en su | sociales. En el | engloban todos | leyes
inversion, interior. En el | primer grupo | aquellos que son | restrictivas en
diversificacion, segundo, son | podemos el resultado de | el mercado que
expansion, eventos cuyo origen | mencionar acciones que han | limitan la
financiacion, entre | es externo. Para | elementos como | sido llevadas a | accion de
otros. En esta | diferenciarlo del | la temperatura, | cabo por las | ciertas
categoria es | item anterior, es|la altitud, la | instituciones del | compafias.
posible distinguir | preciso sefalar que | presiéon lugar, por | Estos riesgos
algunos tipos: - | el riesgo econémico | atmosférica, las | ejemplo, un | van

Riesgo de crédito. | afecta basicamente | fallas cambio de | generalmente

- Riesgo de tasas | a los beneficios | geoldgicas, gobierno o una | ligados alos de
de interés. - | monetarios de las | entre otros. En | modificacibn en | caracter
Riesgo de | empresas, mientras | el segundo, | las politicas | politico.
mercado. - Riesgo | que los financieros | cuestiones comerciales. En el

gestion. - Riesgo
de liquidez. -
Riesgo de cambio.

tienen que ver con
todos los bienes que
tengan las
organizaciones a su
disposicion.

como los niveles
de violencia y la
desigualdad.

Sea como sea,
lo cierto es que
son riesgos que
no dependen de
las empresas y
que, por tanto,

su gestion
requiere de
planes

preventivos mas
eficaces.

segundo caso, se

sittan actos al
margen de la ley
como acciones

terroristas,
revoluciones o]
sabotajes.

Fuente: (ISOTools, s.f.)

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados
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1.4.3 Gestidon de Riesgo 1SO 31000 e ISO 31010

La gestion de riesgo 1ISO 3100 e ISO 31010 es la norma que solo se enfoca en los
procedimientos para actuar frente a un riesgo, a continuacion, se presentan las

opiniones de autores.

Actualmente, la guia ISO 31000, enfocada en la gestidn de riesgos, se utiliza como
una herramienta destinada a proporcionar a las organizaciones criterios y estandares

gue permiten una mas eficiente de los eventos de riesgo y procesos.

En sus origenes, en el campo de la gestion de riesgos tiene sus origenes no solo en
la industria de seguros sino hace con la misma humanidad, ya que esta relacionado
a todo acto, actividad o tareas que es realizada. En la década de 1980, la
administracién de riesgo en las compafiias manufactureras se hizo con la adaptacién

de la administracion de la calidad total.

Entonces siguiendo con el concepto de riesgos, citando la norma ISO 3100, ésta
desvia el énfasis de las preocupaciones pasadas con la posibilidad de un evento (algo
sucede) a la posibilidad de un efecto y en particular, un efecto sobre los objetivos. Es
decir que las organizaciones de todo tipo y tamafio enfrentan factores e influencias,
sean estas internas y externamente, que crean duda acerca de que, si ellas lograran
0 no cada uno de sus objetivos trazados, lo que conlleva que este efecto que es
incertidumbre tienen los objetivos de la organizacién es el riesgo. (Lizarzaburu,

Barriga Ampuero, Noriega, Lopez, & Mejia, 2017).

Es decir que, gracias a esta norma internacional, se plantean un conjunto de principios
con uno de los objetivos principales, de que la gestion de riesgos sea de una manera
mas efectiva, con eficacia y a su vez eficiencia, y por esta razén se aconseja a las
organizaciones, que dan un servicio a la poblacion, impulsen mejoras y que logren
perfeccionar, continuamente lo que es el marco de actividades que ayudara que el
proceso de gestion de riesgo en cada una de las areas, de la organizacibn como son
la sostenibilidad del negocio, la gestion de calidad y la proteccion de la informacion,
se desarrolle de una manera mas positiva, generando a su vez una excelente calidad

y recursos econémicos a la organizacion.

La ISO 31010, es una norma publicada por la Organizacion Internacional de

normalizacion y la Comision Electrotécnica Internacional, esta norma esta enfocada
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en la gestion de riesgos.
Segun Padilla (s.f.)

Con el proposito de brindar informacion basada en pruebas y andlisis para la toma
de decisiones, como seleccionar y determinar el tratamiento de los riesgos. El marco
de gestion del riesgo de esta norma proporciona las politicas, los procedimientos y
las disposiciones organizativas que conforman la gestién de riesgos en toda la
organizacion en cada uno de los niveles. Como parte de este marco, la organizacién
debe tener una politica o estrategia, para poder decidir cudndo y como los riesgos

deben ser evaluados.

Permitiendo complementar los procesos de administracion del riesgo, tanto en
procesos estratégicos, de planificacion, de gestion, de creacion de informes y en las
directrices, y la cultura de la organizacion, esta norma es adoptada por mas de 60
paises y respaldada por organizaciones internacionales, siendo un lider

estandarizado en la gestion de riesgos.

La norma ISO 31000 define la Gestion de Riesgos como todas aquellas acciones
coordinadas para dirigir y controlar los riesgos a los que puedan estar abocadas las
organizaciones. La gestion tiene que ver, sobre todo, con la cuantificacién de los

riesgos, para lo cual es fundamental definir dos elementos dentro de este proceso:
Consecuencia:

“Se define la consecuencia como los efectos o aquellos elementos que se derivan
directa o indirectamente de otros. En este caso, se trata de evaluar los riesgos que

cumplen con la premisa de causa-efecto” (ISOTools, s.f.).
Probabilidad:

“Este segundo término habla de la posibilidad de que un hecho se produzca. Para la
Gestion de Riesgos, es fundamental que las empresas contemplen la irrupcion de

hechos que puedan derivarse o no de las decisiones de la empresa”. (ISOTools, s.f.)
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Metodologias de anélisis de riesgos

Dado que los riesgos no tienen el mismo origen ni la misma naturaleza, existen varias

estrategias para su gestion.
Metodologias de analisis de riesgos se dividen en dos grupos principales:
Metodologias de gestion del riesgo

“Son aquellas que estan orientadas a la identificacion, evaluacion y el posterior
tratamiento de los riesgos derivados de una actividad. Entre ellas esta, como es obvio,
la norma ISO 31000” (ISOTools, s.f.).

Metodologias de cuantificacidon

En este caso, se trata de aquellas herramientas que se enfocan exclusivamente en la
cuantificacién de los riesgos. Es decir, aplican una serie de indicadores (de caracter
numeérico casi siempre) para medir el impacto que tienen los riesgos en las empresas
(ISOTools, s.f.)

Método Delphi

Es un método orientado a conocer la opinidn de expertos. En un primer momento, un
grupo de especialistas anonimos responde a un cuestionario que elabora una
organizacién sobre un tema especifico, en este caso la Gestion de Riesgos. Tras
analizar los resultados, los responsables piden su opinibn a cada uno de los
integrantes del grupo. Finalmente, la empresa elabora un segundo cuestionario,
aunque éste con preguntas mas precisas y focalizadas. La idea es que al final se

elabora un texto con las conclusiones (ISOTools, s.f.).
Métodos Cualitativos
Se presenta el método a desarrollar en el transcurso de la investigacion:

Es el método de analisis de riesgos mas utilizado en la toma de decisiones en
proyectos empresariales, los emprendedores se apoyan en su juicio, experiencia e
intuicion para la toma de decisiones. Se pueden utilizar cuando el nivel de riesgo sea
bajo y no justifica el tiempo y los recursos necesarios para hacer un analisis completo.

O bien porque los datos numéricos son inadecuados para un analisis mas cuantitativo
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gue sirva de base para un analisis posterior y mas detallado del riesgo global del

emprendedor.
Los métodos cualitativos involucran:
* Brainstorming
 Cuestionario y entrevistas en base al objeto de la investigacion
* Evaluacion para grupos de diferentes disciplinas
» Criterio de especialistas y expertos
Proceso de gestion de riesgos

La norma ISO 31000 tiene un enfoque de procesos. La implementacién de un Sistema
de Gestidn de Riesgos, por tanto, debe seguir una serie de pasos para que sea eficaz

y cumpla con los objetivos trazados al inicio. Los pasos basicos son:
Nombramiento de responsables

Hay dos maneras de nombrar a los responsables de un proyecto de Gestion de

Riesgos:
* Personal interno:

Lo mas usual en estos casos es que el personal delegado para tales tareas sea de la
propia organizacion. Si es asi, la direccion tiene la garantia de que conocen el area
sobre el que se realiza la evaluacion. De hecho, puede recurrir a aguellos cargos que

tengan una visiébn mas o menos global de los procesos. (ISOTools, s.f.)
* Personal externo:

Cuando la empresa es demasiado pequefia o no tiene la capacidad ni la formacién
para llevar a cabo estas tareas, la direccién puede apoyarse en los servicios de una
consultora. Sin embargo, la desventaja de esta opcién es que requiere de una laboral
(ISOTools, s.f.).
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Identificacion de los riesgos

A través de reuniones entre los diversos responsables, la empresa debe definir cuéles
son los factores que influyen en los procesos. Y de todos esos, es preciso priorizarlos en
funcion del impacto que tengan. Recordemos que en un proceso no todas las acciones
tienen el mismo grado de importancia. Una buena manera de medir el impacto de un

riesgo es a través de la siguiente tabla de valores:

a) ¢Qué area de la empresa afecta?

b) ¢ Cémo afecta?

C) ¢Qué efectos tiene sobre dicha area?

d) ¢ Qué efectos tiene sobre la organizaciéon en su conjunto?

e) ¢Qué margen de maniobra otorga?

f) ¢Qué tiempo de reaccién permite a la direccion?

g) ¢Qué grado de complejidad requieren sus soluciones?

h) ¢ Qué consecuencias implicara el no afrontarlo? (ISOTools, s.f.)
Anadlisis de Riesgos

El objetivo es establecer una valoraciéon y priorizacion de los riesgos con el fin de
clasificarlos. El analisis dependera de la informacion disponible sobre el riesgo y de su
origen. Para adelantarlo es necesario disefiar escalas que pueden ser cualitativas o

cuantitativas.
Se han definido dos categorias:
Probabilidad e impacto Probabilidad.
Caracteristicas de la gestién de riesgos
La Gestion de riesgos debe alinearse con las siguientes caracteristicas:
. Tener un proceso continuo de desarrollo donde se identifiquen los riesgos

. Tratar metédicamente los riesgos en las actividades
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Estar integrada en la Mision y vision de la compaiiia.

» La empresa debe asignar responsabilidades a cada colaborador responsable

de la gestion de riesgos como parte de sus funciones de su trabajo.

» Favorecer la medicion y recompensa del rendimiento en funcién de objetivos,

promoviendo asi la eficacia del personal.
Ventajas de la gestion de riesgos
Algunos de los beneficios de tener una gestién de riesgo son:
. Mejoran las dediciones que se toman en las actividades de los procesos

. Permite tener una vision integrada de las posibles amenazas y

oportunidades.
. Protege los activos y la imagen de la compafiia

. Permite una asignacion eficiente de los recursos de la compafia

Desarrolla una estructura, que mantiene controladas las actividades futuras.
Definicion de las respuestas a los riesgos

Hacer frente a los riesgos. El proceso desarrollara varias opciones y acciones para
aumentar las oportunidades y reducir las amenazas a los objetivos del proyecto.
Ejecutar después de que el proceso realice un analisis de riesgo cualitativo y un
analisis de riesgo cuantitativo (si corresponde). Incluye la identificacion y asignacion
de una persona (el "propietario de la respuesta al riesgo") para que sea responsable
de cada respuesta al riesgo acordada y financiada. El proceso de respuesta al riesgo
planificado trata los riesgos de acuerdo con su prioridad. Introduzca recursos y
actividades para la direccion del proyecto en el presupuesto, cronograma y plan segin

sea necesario.

La definicion, sobre todo a la identificacion de los riesgos y sus efectos en los

procesos. La idea es plantear las soluciones mas adecuadas para poner cara a
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aquellos elementos que obstaculizan la consecucion de los objetivos estratégicos de
las empresas. Pero, asi como cada organizacion tiene sus propios retos en esta
materia, de la misma manera debe reaccionar a los riesgos que eventualmente

pueden perjudicarle

Existen cinco estrategias principales a la hora de gestionar un riesgo:

Supresion del riesgo: No es lo mas habitual, pero a veces las organizaciones logran que
desaparezcan los riesgos asociados a sus procesos. Esto se consigue cuando la labor de
previsién se ha implementado de forma exitosa: obteniendo informaciéon adicional, adquiriendo
apoyo de expertos, afiadiendo recursos adicionales o modificando los elementos de la

planificacién, entre otros elementos.

Transferencia del riesgo: Bajo esta figura, el riesgo es transferido a otra dependencia de
la organizacion o, incluso, a una segunda empresa asociada. Se trata de un recurso muy
comun entre los grupos de compafiias filiales o que comparten algun tipo de vinculo que
permite esta transferencia. Por ejemplo, cuando hablamos de responsabilidad solidaria,
una empresa puede asumir las deudas de otra que haga parte del conglomerado que las

integra a las dos. El riesgo no se anula; solo se redirecciona.

Mitigacion del riesgo: Es una estrategia de gestién de riesgos que consiste en reducir la
probabilidad o el impacto de un riesgo sobre la organizacion. Es decir, que, si llega a
producirse, sus efectos seran mucho menores que si no se hubiesen adoptado medidas
al respecto. Esta opcién se usa sobre todo en aquellos casos en que los riesgos son

inevitables o no dependen de la empresa en si misma.

La clave para una acertada mitigacion del riesgo esta en las acciones. Algunos ejemplos

son:

* Adopcion de procesos mas sencillos en la organizacion.
* Puesta en marcha de ensayos adicionales.

* Eleccion de proveedores o suministrador mas fiables.

* Adicion de recursos para la labor preventiva.

Explotacion del riesgo: Recordemos que no todos los riesgos son negativos. Algunas
veces, su irrupcion es una oportunidad para las organizaciones. Cuando eso ocurre, en

vez de mitigarla o eliminarla, la estrategia de la empresa debe centrarse en sacar el
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maximo provecho de la circunstancia. Un riesgo con efectos positivos se puede potenciar
gracias a la designacion de mas personal cualificado, mayor apoyo econémico o una

adaptacion a la planificacién realizada al inicio.

Aceptacion del riesgo: En estos casos, se trata de riesgos que no suponen mayores
impedimentos para la consecucion de los objetivos y que, por tanto, pueden convivir con
la empresa. Pero no se trata de una actitud resignada. Por el contrario, implica la
elaboracion de un plan de contingencia para, de este modo, adaptar el riesgo a las
actividades de las empresas (ISOTools, s.f.)

Plan de tratamiento:

El plan de tratamiento, Ultimo paso del proceso de gestion de riesgos, tiene como fin
la mejora de los controles para el tratamiento del riesgo. Esta etapa debe ser dinamica
y flexible ante los cambios que puedan presentarse. El tratamiento de los riesgos
necesita labores adicionales de registro, monitorizacion, actualizacién e intervencion.
Por supuesto, este plan depende de la estrategia que se haya definido en el apartado
anterior. Pensamos que muchas veces los riesgos no tienen el impacto o los efectos
gue en un principio habiamos creido, con lo cual es necesario modificar la estrategia
y, por consiguiente, el plan de tratamiento. Los planes de tratamiento suelen
proyectarse a corto plazo, pues con esto se evita que las condiciones iniciales se
modifiqguen cuando llegue el momento de la intervencion. La manera mas habitual de
realizar el monitoreo es través de evaluaciones periddicas o auditorias, las cuales son

efectuadas por el equipo delegado.

Pero, aunque todo esté previsto y las acciones se proyecten en el corto plazo,

conviene contemplar alguno de los siguientes escenarios:

La gestion de los riesgos ha sido aplicada tal como estaba previsto.

* Las respuestas a los riesgos han sido efectivas.

Se estan siguiendo las politicas y las estrategias adecuadas.

* La exposicion del riesgo ha cambiado desde el ultimo andlisis.

Se han manifestado sintomas de la aparicion de riesgos.

Han aparecido riesgos que no habian sido contemplados al inicio (ISOTools, s.f.).
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Evaluacion por matriz de Riesgo

La matriz de riesgo constituye una herramienta de control y de gestion normalmente
utilizada para identificar las actividades (procesos y productos) mas importantes de
una empresa, el tipo y nivel de riesgos inherentes a estas actividades y los factores
exogenos y enddgenos relacionados con estos riesgos. A continuacion, se presenta
la siguiente informacién: “Una matriz constituye una herramienta de gestion de
control y de gestion normalmente utilizada para identificar las actividades més
importantes de una empresa el tipo y el nivel de riesgos inherentes a las actividades

y factores exdégenos y endogenos” (Sigweb. cl, 2019)

Cualquier actividad que realice el ser humano realice esta expuesta a riesgos de
diversas indoles los cuales influyen en distintas formas en los resultados esperados.
La capacidad de identificar las diferentes probabilidades eventualidades su origen y

posible impacto.

En nuestra matriz de riesgo evaluaremos (factores de riesgo). lgualmente, una matriz
de riesgo permite evaluar la efectividad de una adecuada gestion y administracion de
los riesgos financieros que pudieran impactar los resultados y por ende al logro de los

objetivos de una organizacion.

La matriz debe ser una herramienta flexible que documente los procesos y evalle de
manera integral el riesgo de una organizacion, a partir de los cuales se realiza un

diagndstico objetivo de la situacion global del riesgo.

Exige la participacion activa de las unidades de negocios, operativas y funcionales en
la definicidn de la estrategia institucional de riesgo de la empresa. Una efectiva matriz
de riesgo permite hacer comparaciones objetivas entre proyectos, areas, productos,
procesos o actividades. Todo ello constituye un soporte conceptual y funcional de un
efectivo sistema de gestion de la calidad. ¢ Qué elementos deben considerarse en el
disefio de una matriz de riesgo? A partir de los objetivos estratégicos y plan de
negocios, los procesos identificados como necesarios para el sistema de calidad, se
debe a proceder a la “identificacion” de las actividades principales y los riesgos a los
cuales estan expuestas; entendiéndose como riesgo la eventualidad como lo hemos
tratado anteriormente. Los beneficios de esta metodologia de gestion de riesgos, entre

otros, son los siguientes:
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* |[dentificacion de los procesos que requieren mayor atencion y areas criticas de

riesgo.
* Uso eficiente de recursos aplicados a la supervision, basado en perfiles de riesgos.
* Permite la intervencion inmediata y la accion oportuna.
 Evaluacién metodica de los riesgos.
* Promueve una solida gestion de riesgos.
* Monitoreo continuo
1.4.4. Actualidad de la ISO 9000 en Ecuador

ISO 9001 se conoce mundialmente como la norma de gestion de calidad adoptada en
cientos de paises, entre ellos Ecuador. A continuacion, se presentan las siguientes

opiniones:
Segun (Posso Zumarraga, 2005)

Las normas ISO 9000 fueron creadas por la Organizacién Internacional de
normalizacién (ISO) con sede en Suiza, organismo que redne a mas de 130 piases
gue tienen como finalidad establecer parametros que aseguren la normalizacién o

igualdad de las industrias o en la prestacion del servicio.

Alli se adapta a las necesidades de las organizaciones que reflejan los enfoques
estructurales de gestion que optimizan practicas laborales, en definitiva, se busca
beneficiar a las compafiias incorporando normas que afiancen sus ventajas

competitivas.

De igual forma, las diferentes tecnologias y de presupuesto de las empresas
ecuatorianas hacen que corra el riesgo de quedarse al margen de los negocios
internacionales, sino se adopte la normalizacion, lo que actualmente esta sucediendo

con las empresas camaroneras, en las aerolineas y algunas bananeras, etc.

Las normas ISO 9000 fueron creadas para el control y mejoramiento de la gestion de
calidad, agrupando a mas de 100 paises, por la cual esta conformada incluyendo a
Ecuador.
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Segun diario el Telégrafo (2012)

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) recibié de la empresa Bureau Veritas
Ecuador la certificacion internacional 1ISO 9000, por haber implementado un sistema
de gestidon basado en normas o especificaciones reconocidas, el certificado otorgado
al INEN est4d avalado por entidades nacionales como, la OAE (Organismo de
Acreditacion Ecuatoriano) que validaron la certificacion bajo procedimientos
internacionales en testimonio a una gestion de desempefio excelente, desarrollada por

la entidad ecuatoriana.

El Auditor de Bureau Veritas, para que el INEN obtenga la certificacion ISO 9000,
paso una auditoria y luego de una rigurosa evaluacion de caracter legal de las normas
ecuatorianas y de la norma internacional ISO 9001, “se encontré que el cumplimiento

de estos requisitos es completo”.

En Ecuador son pocas (al menos 10) las instituciones gubernamentales que han
alcanzado la certificacion 1ISO 9000, Patricia Leodn, directora del INEN, dijo que este

logro internacional constituye un triunfo de todo el equipo institucional y permite

demostrar que se mejora continuamente, explico que la certificacion internacional
lograda, por ahora es en el area de normalizacién y posteriormente se hard la

certificacion en las areas de calibracién y metrologia.

Es por esto que “Empresas Ecuatorianas se suman a esta norma para respaldar la

calidad de sus gestiones frente al mercado nacional e internacional” (Koneggui, 2018).

Actualmente en Ecuador al menos 10 organizaciones han recibido la certificacion 1ISO
9000, entre ellas Bureau Veritas por implementacion de un sistema de gestion basada
en normas reconocidas, demostrando que se mejora continuamente, permitiendo que
pOCO a poco organizaciones ecuatorianas se sumen y logren respaldar la calidad de

sus gestiones haciendo un frente al mercado sea este nacional e internacional.
1.5. Experiencias en otras Escuelas de Conduccion

El surgimiento de las escuelas de conduccion nace a partir de una necesidad,

siempre movilizarse, asi como la movilizacion de sus bienes, basicamente con
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el objeto de relacionarse con el entorno fisico en el que vive y desarrolla sus
actividades, tal como el trabajo, comercio, o recreacion. (Patin Manobanda &
Silva Silva, 2013)

Pocas personas pueden dejar de pensar en sus vidas sin un sistema de transporte y
por ello, en cualquier parte del mundo, para poder circular como conductor de
vehiculo, debe llevar en forma obligatoria su licencia de conducir; la persona al ser
requerida por la autoridad, debe identificarse y entregar los documentos que lo habilita
para conducir ese tipo de unidad de transporte; caso contrario, si el conductor no
posee 0 no presenta los documentos comete infracciones que afectan al propietario

del vehiculo y al conductor

El Ecuador es el cuarto pais en el mundo y el segundo en América Latina en donde
los accidentes de transito se convierten en la principal causa de muerte; en este
contexto la Direccién Nacional de 12 Control de Transito y Seguridad Vial informa que
el aflo 2010 hubo 16.405 accidentes en todo el pais, a excepcion del Guayas que
dejaron 1648 personas fallecidas.”1 Segun la “Agencia Andes, las causas principales
de los fallecimientos se dieron de acuerdo al siguiente porcentaje: el 48% de estos
accidentes fueron causados por la impericia o imprudencia de los conductores, el 16%
por exceso de velocidad, el 5% por mal rebasamiento y el 6% por la imprudencia de
los peatones.”2 La preocupacion de los organismos es introducir reformas a la ley de
transito y facultar a las universidades del pais debidamente autorizadas por la
SENESCYT formar conductores profesionales y no profesionales asi como también,
la capacitacion para recuperar los puntos de sus licencias con la finalidad de romper
los monopolios generados en la historia del pais como son los Sindicatos
Profesionales, los cuales han demostrados varios actos de corrupcion en sus

procesos. (Patin Manobanda & Silva Silva, 2013)

Mencionar los parametros basicos que las escuelas de conduccién deben aplicar
necesariamente por este motivo citaremos bajo que organismos se rigen y que

requisitos deben cumplir para su funcionamiento.

La formacién de los aspirantes a conductores profesionales y no profesionales estaran

a cargo de las escuelas de conduccion e Institutos Técnicos de Educacion Superior
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autorizados por el Directorio de la Comision de Nacional las cuales seran supervisadas
por el Director Ejecutivo, en forma directa o a través de las Comisiones Provinciales
(Chafla Asqui & Llamuca Chauca, 2012)

Las organizaciones se ven inmersas en un mundo cada vez mas competitivo que
exige la maximizacién de los recursos de los recursos, es por ellos que la busqueda
de la economia, eficiencia y eficacia en el desempefio de las entidades dejo de ser

una opcion para convertirse en una necesidad. (Chafla Asqui & Llamuca Chauca, 2012)

En el contexto econdmico y social, es obvia la necesidad de una eficiente informacion
sobre el destino, uso y administracion de los recursos de la empresa, tanto en su

vertiente publica, como en la privada. (Chafla Asqui & Llamuca Chauca, 2012).

En Ecuador es un requisito indispensable realizar un curso previo a la obtencién de
la licencia de conducir, por ello es que las personas tienen que capacitarse en las
escuelas de conduccion que son autorizadas por el Consejo Nacional de Transito y

Transportes Terrestres. (Chafla Asqui & Llamuca Chauca, 2012)

En Ecuador en las ultimas décadas se ha visto eminentemente descuidada
conllevando, lo que es un alto indice de desorganizacién, por motivo de que falta un
control de cada uno de sus procesos y como resultado de ello una baja calidad de
educacion, el pais sufre a diario una gran cantidad de accidentes de transito
generando pérdidas econdmicas y también hasta a veces humanas, adjuntandose a
esto de que las escuelas no han podido calificar para poder dictar los cursos de
acenso de licencias de conducir, por tal razén se debe de considerar el desempefio
de un Sistemas de Gestion de calidad y a su vez de Riesgos, para poder constituirse
en un factor decisivo para poder obtener altos niveles de educacion, en el marco de
globalizacion creciente y junto a esto poder alcanzar una alta satisfaccion de los

clientes.

Existen algunas entidades que lo han implantado de acuerdo a como van creciendo
las necesidades, otras de manera inadecuada y peor adn la gran mayoria que no
han podido adoptar ningan sistema que les pueda permitir a ellos estandarizar sus

diferentes tipos de procesos (Espin Bautista, 2015)

El alto indice de accidentes de transito en el Ecuador, con consecuencias graves e

irremediables que afectan en la vida de las personas, como son fallecimientos,
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heridos, discapacitados y pérdidas econdmicas cuantiosas, constituyen una de las

principales causas de muerte en el pais.
Segun Monge Guerrero (2009)

La razon principal de aquello es la falta de idoneidad de los conductores. Actualmente
los cambios en la modernizacion del pais, y la introduccion de nuevas leyes, han
creado un marco juridico moderno mas rigido, que exige requisitos obligatorios

previos a la obtencion de la licencia de conducir. (pag. 15)

Las escuelas de capacitacion de conductores profesionales, son creadas para
satisfacer las necesidades de los usuarios “y ademas de convertirnos en formadores
de una cultura de conduccion, que contribuyan al mejoramiento de la seguridad vial

y la calidad de vida de los ecuatorianos”. (Monge Guerrero, 2009, pag. 15)

Entonces las escuelas de conduccion, como objetivo principal de formar con calidad,
conductores profesionales y no profesionales, ayudando en si a la disminucion de los
accidentes de transito, es por esa razon, que hoy en dia en el Ecuador como requisito
fundamental para que las personas manejen un vehiculo, es la obtencion de la licencia
de conducir, mediante la realizacién de un curso, en que solo las escuelas autorizadas

por el Consejo Nacional de Transito y Transportes Terrestres, pueden dictar.

La Escuela de Formacion y Capacitacion para Conductores Profesionales presenta
un grave problema, acerca de la informacion por motivo que no cuenta con guias,
instructivos, indicadores cuantitativos y también cualitativos que puedan garantizar un
control efectivo de cada uno de los procesos que manejan, provocando que la
organizacion se afecte y se maneje en un ambiente inadecuado, por el cual impide
optimizar los recursos, imposibilitando a sus administradores poder utilizas
herramientas necesarias, y que a través de ellas pueda medir los diferentes cambios
gue se produzcan en cada uno de los procesos por lo que brindan un servicio con
baja calidad, sin poder satisfacer los intereses de cada uno de los diferentes clientes.
(Espin Bautista, 2015)

Las escuelas de conduccién deben de adaptarse a cada uno de los efectos de las
nuevas realidades de sus clientes, ya que la organizacion depende de cada uno de
ellos, y es por esta razon que deberian de comprender cada una de las necesidades

actuales y también futuras, poder llegar a satisfacer sus requisitos y esforzarse en
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exceder de la misma forma todas sus expectativas.
Segun (Chafla Asqui & Llamuca Chauca, 2012)

Hasta el afio 2006 existian dos escuelas de conduccion, tales como Aneta y All
Transit las mismas que no satisfacian la demanda que se generaba y como
consecuencia, existian personas que obtenian la licencia de conducir sin estar
realmente capacitados, para el manejo de vehiculos provocando que se violara la ley
de transito, pues existian noticias de posibles coimas que se pagaban a entes

involucrados en el otorgamiento de licencias de conducir. (pag. 12)

La escuela de conductores Chavez Veliz fue formada en renca en el afio 2008, y
aunque gracias a sus ventas, “alcanzé a tener una sucursal en Colina y otra en el
Bosque, debid cerrar sus puertas, por una inadecuada e ineficiente administracion

gue trajo consigo grandes deudas a la sociedad”. (Hazin Chavez, 2017, pag. 2)

En este se pudo observar un desafio nuevo, en cual permitira mayores beneficios y

una vuelta al modelo de negocios manteniendo.

La calidad deficiente de la escuela de conductores Chavez Veliz hizo que esta
guebrara, cerrando la sociedad y haciendo que los activos deberian ser repartidos a

sus correspondientes duefios. (Hazin Chavez, 2017, pag. 2)

Se abrié una nueva razén social cuyo nombre de fantasia es Drive Club, con miras
a continuar con el negocio, que, si bien anteriormente tenia una administracion
deficiente que lo provoco endeudamiento y tener que cerrar sus puertas, tenia un
alto nivel de ingresos. Pero, esta vez, se espera contar con un nuevo modelo de
negocio, que posibilite el establecimiento de directrices claras para poder ejecutarlo

de forma eficiente. (Hazin Chavez, 2017)
Segun Hazin Chavez (2017)

El mercado actual estableciendo una nueva organizacion, en la cual se han logrado
insertar nuevos y mejores procesos operacionales, con la finalidad de gestionar las
barreras de entrada actuales en este mercado, generando un nuevo modelo de
negocios, el cual se puede congeniar en conjunto con una excelente relaciéon con

cada uno de los clientes. (pag. 2)
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Debido al mal manejo en la parte administrativa, basados en que no disponian de una
gestion por procesos, algunas de estas escuelas cerraron sus puertas, pero se realizo
un cambio, en donde existen, mejoras de los procesos operacionales, con el objetivo

de gestionar las dificultades actuales que este tipo de mercado genera.

Es por esto que las Escuelas para Conductores Profesionales de la Universidad
Estatal de Milagro, en tal sentido la preocupacion por la problematica que enfrenta tal
institucién que realiza una loable labor que concluye finalmente en salvar vidas,

mediante la correccidn de posibles falencias a través de procesos de mejora.

Segun Oviedo Miranda (2015)

Definiré lo que es el desarrollo organizacional, debido a que es primordial para poder
lograr constituir una institucion educativa competitiva, por lo que se tomata la
definicion de Robbins en el afio de 1996, que dice que el desarrollo organizacional
es un término que se utiliza para afrontar un conjunto de intervenciones de cambios,
planeados, construidos en base a los valores de la organizacion, que pretenden
buscar de una otra manera mejorar la eficacia organizacional y el bienestar de los

empleados. (pag. 12)

El objetivo principal del Desarrollo Organizacional (DO), es el crecimiento humano y
organizacional, los procesos participativos y de colaboracion, una ventaja de este
enfoque basado en procesos es controlar continuamente los vinculos entre los

procesos individuales dentro del sistema de procesos.
Segun Oviedo Miranda (2015)

Esta propuesta tiene como finalidad la implementaciéon de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 en la Escuela de Conduccién
“‘ECUNEMI”, a través de una guia metodoldgica, que permitira proveer servicios de
mejor calidad, identificar y a su vez controlar cada uno de los procesos, agilizar el
tiempo al momento de brindarle informacion al cliente, optimizar los recursos de la

escuela y cumplir con aspectos legales. (pag. 13)

La escuela de conduccion, de la Universidad de Milagro, opto por el desarrollo

organizacional, significando mejoras en la implementacion del sistema de gestion de
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calidad, con la finalidad de proveer servicio de mejor calidad, identificar y a su vez

controlar sus procesos.
Segun Oviedo Miranda (2015)

Este trabajo se justifica por la necesidad de mejorar la calidad, y que en ultima
instancia este tipo de mercado se dedica a capacitar a las personas, y tratar de salvar
vidas humanas. Esto se debe a que la elevada incidencia de accidentes de transito

en el pais que dejan secuelas de muerte y personas con discapacidades. (pag. 13)

Se considera que incorporando calidad a la gestion por procesos y, que se cumplen en la

escuela de conduccion en el mediano y largo plazo vamos a salvar vidas.
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CAPITULO II

2. METODO PARA LA DETERMINACION DE RIESGOS

2.1 Analisis del Contexto del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de

Tecnologia

El ITB es una Institucion de Educacién Superior reconocida en todo el Ecuador, con
niveles de excelencia evaluados por el CEACES, de 97 puntos. La formacion

profesional de esta institucion esta centrada en dos unidades académicas,
[J Unidad Académica de Salud y Servicios Sociales.
[1 Unidad Académica de Ciencias Comerciales, Administrativas y Ciencias.
Actualmente brinda seis carreras, dentro de las que se encuentran:
O Técnico Superior en Enfermeria.
O Técnico Superior en Podologia.
O Técnico Superior en Gerontologia.
O Tecndblogo Superior en Contabilidad y Auditoria.
O Tecnblogo Superior Administracion de Empresas.
O Tecndlogo Superior en Andlisis de Sistemas.

En la actualidad y logrando el afio 2012 la autorizacibn para la creacion y
funcionamiento de la Escuela de Capacitacion para Conductores Profesionales
“Conduce Ecuador”, la Agencia Nacional de Transito autoriza el funcionamiento de la

misma, permitiendo formar conductores profesionales en el volante.

El centro de Capacitacion para Conductores Profesionales “Conduce Ecuador”, es
una instituciéon de derecho privado, consta con dos sedes una en Padre Solano # 324

y Boyaca, y la sede de Duran km 5 %2 via Duran Yaguachi

La escuela cuenta con una infraestructura adecuada y propia, que permite que las

actividades se desarrollen de manera apropiada, de ensefianza y la difusion del
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conocimiento sobre la conduccién.

Conduce Ecuador brinda servicios para obtener licencia profesionales C, E y D, con
un tiempo de duracién en promedio de 9 meses, con examenes psicosensometricos,

valoraciones meédicas, horas de conduccion capacitacion tedrica sobre las Leyes y

Reglamentos de Transito, mecanica basica, primeros auxilios, psicologia aplicada a

la conduccion, etc.
2.1.2.1 Misién

Una misién especifica la o las lineas de negocios en las cuales pretende competir la
empresa, asi como cuales son los clientes a los que quiere atender. La mision de la
empresa es mas concreta que su vision. No obstante, ésta, a semejanza de aquélla,
debe establecer la individualidad de la organizacion, entusiasmar a todos los grupos
de interés y ser relevantes para ellos.

Formar conductores profesionales multidisciplinarios con sentido de responsabilidad
social, responsabilidad ambiental, ética, integridad, honestidad; altamente
capacitados por un personal de primer nivel, para asi poder contribuir a la seguridad
vial y al proceso de modernizacion del transporte terrestre en el pais.

2.1.2.2 Visioén

La vision es una panoramica de todo lo que, en un sentido amplio quiere ser una
empresa y de aquello que quiere lograr en ultima instancia. Por consiguiente, el
enunciado de una mision articula la descripcion ideal de una organizacion y plantea
la configuracién del futuro que busca. Partiendo del planteamiento anterior la Mision
de la Escuela Conduccién “Conduce Ecuador’ es “ser lideres en la formaciéon de
conductores profesionales a nivel nacional e internacional, promoviendo una
formacion multidisciplinaria y avanzada para nuestros estudiantes” (Instituto Superior

Universitario Bolivariano de Tecnologia, s.f.)
2.1.2.3 Valores

Los valores de la institucion de la escuela de conduccion se basan en:
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La funcion transmisora que la generacion en la etapa adulta del ser humano se
propone, de manera responsable, siendo las creencias compartidas acerca de como
debe ser la organizacion y como se debe actuar. Se precisan como valores de la

Escuela Conduccion “Conduce Ecuador”, los siguientes:

Honestidad: Todas las acciones de nuestros alumnos se basaran siempre en el
cumplimiento de la verdad, respetando todas las Leyes que regulen el transporte

terrestre.

Responsabilidad social: Capacitar al chofer de manera que no sienta que al conducir
un vehiculo ya esta cumpliendo su mision, sino que tiene que contribuir al desarrollo

de la sociedad.

Responsabilidad ambiental: Crear en nuestros futuros profesionales una mentalidad

gue cuide el medio ambiente en el que vivimos, impulsando un desarrollo sostenible.

Etica: Formar con sélidos valores éticos a nuestros alumnos de manera, que ante todo

siempre busquen hacer el bien en todo lo que hagan.

Competitividad: Fomentamos en nuestros alumnos un espiritu emprendedor que

promueva su desarrollo tanto en el &mbito personal como en el &mbito profesional.

Trabajo en equipo: Se promovera que nuestros profesionales puedan formar parta
activa dentro de la integracion de equipos de trabajo.” (Instituto Superior Universitario

Bolivariano de Tecnologia, s.f.)
Todos los valores comprometidos con el servicio de la escuela de conduccion
2.1.2.4 Objetivo General

El objetivo general a nivel comercial se refiere a la determinacién de aquellas
cuestiones que sirven a la institucion para hacer llegar al cliente o consumidor los
servicios que ofrece, de la forma mas atractiva posible. (Tolozano Lapierre, 2015,

pag. 30)

El objetivo general de “Conduce Ecuador’ es: “Formar, capacitar y entrenar
conductores profesionales, que sumen a la seguridad vial del Pais, y contribuyan a
la modernizacion del sistema de Transporte Terrestre”. (Tolozano Lapierre, 2015,

pag. 30)
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El objetivo de la institucién no solo es brindar su servicio, es mantener la credibilidad

de sus clientes, manteniendo el nivel de calidad.
2.1.2.5 Objetivo Especificos

Se desprenden del general y deben ser formulados de forma que estén relacionados
al logro contenido en el objetivo general, es decir, que cada objetivo especifico este
disefiado para lograr sus aspectos esenciales y todos en su conjunto, la totalidad del

objetivo general. (Tolozano Lapierre, 2015, pag. 30)

Formar con sdlidos conocimientos tedricos y practicos a los futuros choferes

profesionales del Ecuador.

O Lograr sobre la base de una minuciosa formacién no solo técnica 90
también ética, que los futuros profesionales gocen de la confianza de los usuarios

de la transportacion terrestre.

O Mejorar la calidad de formacion de los choferes profesionales para &

lograr disminuir el alto indice de accidentes de transito.

2.1.2.6 Organigrama

Figure 2. Organigrama de la escuela de capacitacion para conductores,
conduce Ecuador

Director Directo_r Asesor
Administrativo Pedagogico técnico en
educacion
l vial
v ‘ v Cuerpo
Tesorero Secretario Inspector Docente

Fuente: (Tolozano Lapierre, 2015, pag. 30)

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados



2.1.2.6 Cartera de Servicios

Los servicios son actos, procesos y desempefios proporcionados o coproducidos por

una entidad o persona para otra entidad o persona

Licencia profesional tipo C, la cual dentro de la institucion genero la creacion de un
sistema de gestiobn académica que denominan como: sistema de gestion académica
de escuela de conduccion, por cual permite al cuerpo estudiantil diversas formas de
obtencién de informacion dentro del curso brindado y la retroalimentacion de la

comunicacion con el estudiante a la direccién académica de la escuela de conduccion.

El sistema esta disefiado con una interfaz sumamente amigable que permite, las

siguientes opciones para el manejo del mismo:

0

0

Clases y evaluaciones (que permite administrar clases y las calificaciones)

Asignaturas (configuracion de asignaturas).

Consultar syllabus (Ver y descargar syllabus por materias).
Consulta de alumnos (Ver materias, notas y clases de alumno).
Ver mallas (Ver mallas de todas las licencias).

Horarios (Configuracion de los horarios de clases).
Inscripciones (inscripciones de estudiantes al instituto).
Niveles y materias (Niveles y materias del periodo actual).
Noticias y avisos (Publicacion de noticias y avisos).
Reportes (Listado de reportes).

Alumnos retirados (Alumnos retirados de matriculas).
Solicitudes (Solicitudes a secretaria docente).

Finanzas (Facturas y cobros).

Mi cuenta (Actualizar datos personales del personal administrativo).
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O

Departamento médico (Fichas y valoraciones medicas).
Estadisticas (Estadisticas administrativas y académicas).
Facturas (registro de facturas)

Consulta Socioeconémicas (Consultas de y graficas de estratos).
Distributivo de aulas (Aulas disponibles y ocupadas).

Ficha médica personal (Ficha médica del personal administrativo).
Docentes/Instructores (Registro de docentes e instructores).
Recepcioén de actas de notas (Gestion de actas denotas).
Estudiantes becados (Gestion de estudiantes con beca)

Préactica de Conduccion (Practicas de conduccidn).

Carreras (Listado de carreras).

Facturas electronicas.

Consulta graduados.

Matriculas (matriculas de alumnos).

Administracion de vehiculos

2.2 Seleccién de expertos
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Se examinan diferentes aspectos relacionados con el mismo, como la problematica

de la conceptualizacidn de los expertos, las ventajas y limitaciones que nos participa

su utilizacion en la investigacion, la diversidad de criterios que podemos reunir para

la seleccion de los expertos y el nUmero adecuado de utilizacion de los mismos en

una investigacion. La utilizacion de los expertos como estrategia permite evaluar y

analizar la informacion obtenida, y las metodologias empleadas. Para el céalculo de

los expertos.
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Atendiendo a los criterios esbozados por Garcia Abreu & Fernandez Garcia (2008),

en su articulo: “Procedimiento de aplicacion del trabajo creativo en grupo de

expertos”, donde recomienda de la utilizacion de 15 a 25 expertos para obtener

resultados fiables, textualmente declaran:

De igual forma, se puede determinar que la cantidad 6ptima de expertos a consultar

para la aplicacion del método, oscila entre 15 y 25. Este criterio es avalado también

por la experiencia de diferentes autores en la actividad docente-investigativa y la

aplicacion de este método en investigaciones por mas de 25 afios (Garcia &
Fernandez, 2008, pag. 49).

Estas deducciones estan sostenidas por los gréaficos de Brajman para la seleccion

de expertos expuesto por (Tolozano Lapierre, 2015, pag. 30)

Figure 3.Seleccion del numero de Expertos

Los graficos se muestran a continuacion.

K
30 i
i e
20 /l/
g Pl
15 e ,-r"/___...t
Rl ] o
f - e :r"'"--w-
1 i Ji J:h 3 3.8 4
—e—n=( 05 |78 129|187 274
—— =[] ] e R T ol
—r =] § Dok | aBed [k | AR 1 1 S
—— =[] ] 5B 8 (10,8 (14 418 6

Fuente: (Tolozano Lapierre, 2015)
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Figure 4. Para la seleccion de expertos

5 7 9 15 17 25
Cantidad de expertos en el grupo.

Fuente: (Tolozano Lapierre, 2015)
Luego se escogera el numero minimo de expertos en este caso 15 expertos.

2.2.2 Seleccion de Expertos

La seleccion de expertos se desarrollara mediante criterios de seleccion del
coeficiente de competencia experta “K” a partir de la opinion mostrada por el experto
sobre su nivel de conocimiento acerca del problema de investigacion, asi como, de las
fuentes que le permiten argumentar el criterio establecido. (Cabero Almenara &
Barroso Osuna, 2013)

Doénde:

Kc= Es el «Coeficiente de conocimiento» o informacién que tiene el experto acerca
del tema o problema planteado. Es calculado a partir de la valoracién que realiza el

propio experto en la escala del 0 al 10, multiplicado por 0,1.

Ka= Es el denominado «Coeficiente de argumentacién» o fundamentacion de los
criterios de los expertos. Este coeficiente se obtiene a partir de la asignacion de una
serie de puntuaciones a las distintas fuentes de argumentacion que ha podido esgrimir
el experto. (Llorente Cejudo, Cabero Almenara, Vasquez Martinez, & Romero Tena,
2012)
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Tabla 4. Valoracion de las fuentes de argumentacion (Ka)

GRADO DE INFLUENCIA DE CADA UNA
DE LAS FUENTES EN SUS CRITERIO
S
A M B
(Alto) (Medio) (Bajo)
Andlisis tedricos
realizados por el experto
0.3 0.2 0.1
Experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2
Estudio de trabajos
sobre el tema, de autores
nativos
0.05 0.05 0.05
Estudio de trabajos
sobre el tema de autores
extranjeros
0.05 0.05 0.05
Intuicion del experto 0.05 0.05 0.05

Fuente: (Cabero Almenara & Barroso Osuna, 2013)
Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados

Los niveles del coeficiente de argumentacion (Ka) son evaluados de la siguiente

forma:

Alta: 0,8 sKas 1,0, Bajo: Ka<0,5, Medio: 0,5 sKa< 0,8
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Ademas, con el objetivo de simplificar la seleccion se utilizaran las Distancias
Relativas de Hamming en su opcion ideal que es una herramienta de seleccion que
auxiliada por la logica difusa selecciona a partir de la menor distancia relativa. (Soler
Gonzalez, Andrade Merino, & Ofiate Andino, 2016, pag. 6)

La Distancias Relativas de Hamming!se expresan de diferentes formas y pueden ser
modeladas de acuerdo con las necesidades de las organizaciones y pueden adquirir
diferentes condiciones. Las condiciones de evaluacion estan relacionadas con
criterios de evaluacion optimos (8), ideales (n) y criterios de evaluacién ponderando
las competencias de acuerdo a su importancia (). Con estas tres condiciones y
atendiendo a las formulaciones de Hamming se llega a resultados que pueden ser
contrastados y asi se convierte en una fuente importante para el analisis de diferentes

variables. Las férmulas de Hamming son las siguientes:
a) Aproximacion al proceso 6ptimo(d)

1" 1

dD,.PyJ= " > (]ﬂrl_ﬂj|+L“z_ﬂj|+---+L“n_l‘D(1)

i j=1

D,: Subconjunto borroso de competencias 6ptimas; P ;subconjunto borroso
de competencias reales; n: NUmero de competencias seleccionadas; 4i: Valoracion

de competencia 6ptima; ¢ j: Valoracion de competencia real evaluada.
b) Aproximacion al proceso ideal(n)

ln

1DnP)= T 1-uj(2)

D,: Subconjunto borroso de competencias ideales; P ;, subconjunto borroso de
competencias reales, n: Nimero de competencias seleccionadas, #=1: Valoracion

de competencia éptima; ¢ j: Valoracion de competencia real evaluada.
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c) Exigencia de propiedades con diferente importancia (OWA), (Soler
Gonzéalez, Andrade Merino, & Ofiate Andino, 2016)

1" 1

[P Y SV Y (Vi Vs Vi
(3);

i j=1

siendo D, el subconjunto borroso de competencia 6ptima; P jel subconjunto borroso
de competencias reales, n el nimero de competencias seleccionadas; ila valoracion

de competencia éptima; 4;la valoracién de competencia real evaluada;

»Vnlas ponderaciones de las competencias; yW:ZVi:(V1+...+V J(OWA).
i=1
Para el caso de estudio se utilizaran las formulas de evaluacion ideal.

2.2.1 Procesamiento de encuesta y sus herramientas

Acorde con referencias anteriores, como apoyo a la investigacion se utilizan
herramientas de validacion de encuesta como el Alfa de Cronbach, de la estadistica

no paramétrica como y el Coeficiente de concordancia de Kendall.
Herramienta: Alfa de Cron Bach

El Alfa de Cron Bach es una herramienta que permite validar la encuesta midiendo la

estabilidad de la misma, que debe ser a>0.8 61.
Herramienta: Coeficiente de Kendall

El Coeficiente de concordancia (W) de Kendall, se utiliza cuando se quiere conocer el
grado de asociacion entre k conjuntos de rangos. Los cuestionarios disefiados para
conocer la opinion de los expertos y de los trabajadores podran ser procesados
mediante el Coeficiente de Kendall, que mide el grado de concordancia entre un grupo

de elementos (K) y un grupo de caracteristicas(n).
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La respuesta es ordinal. La hipoétesis nula es que no hay concordancia: W = 0; y la
hipotesis alternativa es que si la hay (W > 0). Este estadistico sigue una x2 con grados
de libertad: n- 1 (Siegel & Catellan, 1995)

2.3 Andlisis de riesgos segun ISO 31000 e ISO 31010

Como se tiene conocimiento, en las actividades que desarrolla la organizacion implica
riesgos, los cuales son identificados, analizado, gestionado y evaluado, el riesgo
provee una estructura que hace factible realizar y desarrollar un programa de gestién
de riesgos a mayor detalle a un grado sub-organizacional. (Lizarzaburu, Barriga

Ampuero, Noriega, Lopez, & Mejia, 2017)

Mientras todas las organizaciones gestionan el riesgo a diferentes niveles, esta norma
internacional establece una serie de principios que se deben satisfacer para que la
gestion del riesgo sea eficaz. (Lizarzaburu, Barriga Ampuero, Noriega, Lopez, & Mejia,
2017)

Elementos participes del proceso.
O Analisis del contexto.
O Identificar los riesgos.
O Analizar los riesgos
O Prueba los riesgos.
O Tratar los riesgos.
O Monitorear y controlar los riesgos.

O Comunicar y consultar.
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Figure 5. Proceso de gestion de Riesgo

.

~—¢| Eslablecimienlto del cuontexto (5.3) I-——

|
Apreciacién GP riesgo (5.4)

5 Identificacién del riesgo (5.4.2) IL

Comunicacion Seguimiento

y
Con;u“a Anallsis del rlesgo (5.4.3) revision

(5.2) (5.8)

=|l Evaluacion del riesgo (5.4.4) ll=

'—~| Tratamiento del riesgo (5.5) I-—-

Fuente: (Soler Gonzalez, Pirela Afiez, & Navarro Mosquera, La gestion de riesgos en los

procesos logisticos de la empresa Logistics Unlimited S.A. Logunsa, 2020)

El proceso de gestion de riesgo deberia ser una parte fundamental de la gestion y
este debe de ser adaptado al proceso de negocio de la organizacion, recogiendo la
cultura y practicas, y siguiendo el enfoque de trabajo bajo la Norma 1SO 31000, el
tercer elemento clave citado como el proceso de gestion de riesgos tiene varias
etapas. (Lizarzaburu, Barriga Ampuero, Noriega, Lopez, & Mejia, 2017)

Establecimiento del contexto

Mediante el establecimiento del contexto, la organizacién articula sus objetivos, define
los parametros externos e internos a tener en cuenta en la gestion del riesgo, y
establece el alcance y los criterios de riesgo para el proceso restante. Aunque muchos
de estos parametros son similares a los considerados en el disefio del marco de

trabajo de la gestion del riesgo.
2.4.1. Establecimiento del contexto del proceso de gestion del riesgo

Se deberian establecer los objetivos, las estrategias, el alcance y los parametros de
las actividades de la organizacion, o de aquellas partes de la organizacion donde se
aplica el proceso de gestion del riesgo. La gestion del riesgo se deberia emprender
teniendo en cuenta todo lo necesario para justificar los recursos que se han de utilizar

para llevarla a cabo.



2.4.2. Aspectos generales del riesgo
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La organizacion deberia definir los criterios que se aplican para evaluar la importancia

del riesgo. Los criterios deberian reflejar los valores, los objetivos y los recursos de la

organizacion.

Tabla 5. Criterios en el andlisis

Nivel Denominacion Descripcion

1 Bastante frecuente (3) [Se espera que ocurra en la mayoria de las
circunstancias.

2 Frecuente (2) Deberia ocurrir en algunas circunstancias

3 Poco frecuente (1) Pudiera ocurrir solamente en circunstancias
excepcionales

Fuente: (Ecured, s.f.)
Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados
Tabla 6. Criterios en el andlisis del impacto
Nivel Denominacién Descripcion

1 Baja (1) No hay dafios. La pérdida financiera es baja

2 Media (2) Produce dafios en determinadas areas de la
entidad. La pérdida financiera es alta.

3 Alta (3) Produce dafios en toda la entidad y pone en
riegos los compromisos con terceros y/o
impacta en la mayoria de sus trabajadores.
Las pérdidas financieras pueden ser
inmensas.

Fuente: (Ecured, s.f.)

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados



Tabla 7. Tabla de calificacion de riesgos
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Frecuencia Bastante frecuente [Frecuente (2) Poco frecuente (1)
(3)

Severidad

Baja (1) 3

Media (2) 6

Alta (3) 9

Fuente: (Ecured, s.f)

2.4.5 Tratamiento del Riesgo

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados

El tratamiento del riesgo implica seleccionar e implementar una 0 mas opciones para

modificar el riesgo. Después de la implementacién, el controlador proporcionara o

modificara los controles.

El tratamiento del riesgo supone un proceso ciclico de:

* Evaluar un tratamiento del riesgo;

* Decidir si los niveles de riesgo residual son tolerables;

* Si no son tolerables, generar un nuevo tratamiento del riesgo; y

» Evaluar la eficacia de este tratamiento.

El andlisis de resultados incluird la cantidad de riesgos detectados, de que tipo son

y cuales son los mas importantes. De igual forma se determinaran las acciones que

se tomaran para mitigar esos efectos.
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2.5 Andlisis de resultados
Técnicas para la Recoleccidon de Informacion.

La técnica de la encuesta permite obtener una informacion mas objetiva del lugar
donde se realizara el proyecto de investigacion, para luego mediante un andlisis en
forma cuantitativa, sacar la propuesta y solucion al problema. El instrumento estara
elaborado por 10 peguntas de manera clara y especifica, con la finalidad de que sea

de facil comprension para el entrevistado.
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CAPITULO III.

3. ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Aspectos generales la Escuela de Conduccion del ITB

Su domicilio civil es en la ciudad de Guayaquil y su ambito en el area de docencia es
la provincia del Guayas y en los de Ciencia y Tecnologia y Vinculacién con la
Comunidad su ambito es nacional. (ITB, 2019) El Instituto Superior Tecnologico
Bolivariano de Tecnologia es una Institucion de Educacion Superior, con Registro
Institucional Nro. 09-030 otorgado por el CONESUP, de derecho publico, con

personeria juridica propia, y capacidad de autogestion administrativa y financiera.

Mediante el ingreso del proyecto y el acta, N° 19935 AC-ANT-2012, de 02 de julio del
2012, El Msc. Manuel Roberto Tolozano, en calidad de Rector del Instituto Superior
Bolivariano de Tecnologia, solicita la creacion de la Escuela de Capacitacion de
Conductores Profesionales “Conduce Ecuador “como parte constituyente de esta
institucion, y mediante el memorando N° 0579- DESC-ANT- 2012, de 07 de
septiembre del 2012, se hizo posible el reconocimiento de la realizacién de la
inspeccion fisica de las aulas de clases.

Mediante la resolucion 071 —-DE-2012 —ANT, del 30 de noviembre del 2012, la Agencia
Nacional de Transito resuelve autorizar la creacion de la Escuela de Capacitacion de
Conductores Profesionales “Conduce Ecuador’ del Instituto Superior Tecnoldgico
Bolivariano de Tecnologia; el 21 de diciembre del 2012, la Direccion de Escuela de
Capacitacion de la Agencia Nacional de Transito, informa sobre el cumplimiento de
los requisitos presentados en el plazo establecido, en el articulo 8 del Reglamento de
Escuela de Conduccién y como resultados obtenidos en la inspeccién llevada a cabo
el dia 14 de diciembre del 2012 al Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano, se
proclama por el Directorio de la Agencia Nacional de Transito, la creacién y
funcionamiento de la escuela conductores profesionales, la cual delega en su Director

Ejecutivo, la facultad para que autorice dicha creacion y funcionamiento.

Nombre de la Escuela: Escuela de capacitacion de conductores profesionales

"Conduce Ecuador” del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano De Tecnologia.
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Domicilio y jurisdiccion de operacion: Canton Guayaquil, provincia del Guayas.

Los servicios son actos, procesos y desempefios proporcionados o coproducidos por
una entidad o persona para otra entidad o persona.

Licencia profesional tipo C, la cual dentro de la institucion genero la creacion de un
sistema de gestiobn académica que denominan como: sistema de gestion académica
de escuela de conduccidn, por cual permite al cuerpo estudiantil diversas formas de
obtencién de informacion dentro del curso brindado y la retroalimentacién de la

comunicacion con el estudiante a la direccidon académica de la escuela de conduccion.

El sistema esta disefiado con una interfaz sumamente amigable que permite, las

siguientes opciones para el manejo del mismo:

O Clases y evaluaciones (que permite administrar clases y las calificaciones).
O Asignaturas (configuracion de asignaturas).

O Consultar syllabus (Ver y descargar syllabus por materias).

O Consulta de alumnos (Ver materias, notas y clases de alumno).
O Ver mallas (Ver mallas de todas las licencias).

O Horarios (Configuracion de los horarios de clases).

O Inscripciones (inscripciones de estudiantes al instituto).

O Niveles y materias (Niveles y materias del periodo actual).

O Noticias y avisos (Publicacién de noticias y avisos).

O Reportes (Listado de reportes).

O Alumnos retirados (Alumnos retirados de matriculas).

O Solicitudes (Solicitudes a secretaria docente).

O Finanzas (Facturas y cobros).

O Mi cuenta (Actualizar datos personales del personal administrativo).
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Departamento médico (Fichas y valoraciones médicas).
Estadisticas (Estadisticas administrativas y académicas).
Facturas (registro de facturas).

Consulta Socioeconémicas (Consultas de y graficas de estratos).
Distributivo de aulas (Aulas disponibles y ocupadas).

Ficha médica personal (Ficha médica del personal administrativo).
Docentes/Instructores (Registro de docentes e instructores).

Recepcion de actas de notas (Gestion de actas de notas).

Estudiantes becados (Gestion de estudiantes con beca).

O

O

Practica de Conduccién (Practicas de conduccion).
Carreras (Listado de carreras).

Facturas electronicas.

Consulta graduados.

Matriculas (matriculas de alumnos).
Administracién de vehiculos

Tabla 8. vehiculos autorizados

Modelo Placa Matricula vigente
Aveo familia GSK7583 Si
Aveo familia GSK7579 Si
Aveo familia GSK555 Si

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados
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Procesos

Dentro la Escuela de Capacitacion para Conductores Profesionales Conduce
Ecuador, existen diferentes procesos al momento de brindar el servicio donde se

establecen los siguientes:
Matriculacion:

Es esta etapa de iniciacion del cliente con la institucion, obteniendo informacion sobre
el curso permitiendo evaluar los horarios, los valores y tiempo de estudio, lo cual
permite que el cliente tome la accion de matricularse, en cualquiera de los servicios

gue ofrece la escuela.

Figure 6. Procesos de matriculacion

INICIO

.
| USUARIC - ADMISIONES
!

Se le brinda informacion.

NO

éCupos Se lo ingresa a una base de
disponibles? datos para la siguiente
‘ promocion

éCumple con NO
los
requisitos?
q Si

.

Matriculacion

Toma de examen psicosensomeétrico

.

Estudiante - Caja ‘ Cancelacién de cuota inicial

!

Entrega de documentacion en Secretaria I
‘ Informacién

Inicio de clases
Grupo — Horario
[ Sede - Aula

.

> FIN -

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados
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3.2 Objetivos de la escuela Conduce Ecuador

> Formar, capacitar y entrenar conductores profesionales, que sumen a la
seguridad vial del Pais, y contribuyan a la modernizacién del sistema de

Transporte Terrestre

> Formar con solidos conocimientos teoricos y practicos a los futuros choferes

profesionales del Ecuador.

> Lograr sobre la base de una minuciosa formacion no solo técnica sino también
ética, que los futuros profesionales gocen de la confianza de los usuarios de la

transportacion terrestre.

> Mejorar la calidad de formacion de los choferes profesionales para asi lograr

disminuir el alto indice de accidentes de transito
3.3 Generales de la Escuela de Conduccion

Escuela de Conduccién cuenta con 28 personas laborando para el correcto

desempeiio del servicio de capacitacion a brindar.

Tabla 9. Distributivo del personal

Administrativos

Director
Director
Inspector
Asesor De
Secretaria
Asistente de

Asistente de Director Pedagdgico

Tesorero — Cajero
Contador
Instructores
Admisiones
Limpieza
Facturacion

Total

BNNBR R P NP RRRRO

N
(00]

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados
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El personal que interviene en el proceso de capacitacion como el director
administrativo, el director pedagdgico, el inspector, el asesor de educacion vial, y la
Secretaria General estaran en afiliacion al IEES, a diferencia de los docentes que su
valores a cobrar seran bajo facturacion y en el momento de programar las clases
correspondientes se realizaron 2 evaluaciones previas: una de meérito y otra de
oposicion, con el fin de establecer la calidad al momento de impartir las catedras

correspondientes.

Cabe recalcar que actualmente dentro del plan a realizar solo se ha efectuado la
contratacion de 2 personas en limpieza e Instructores, dado que el personal restante

ya laboraba dentro de la escuela en la Categorizacion Tipo.
3.4 Seleccion de Expertos

Para la seleccidn de expertos se realizar en dos etapas, una la seleccién del nUmero

de expertos y la seleccidon de expertos por experticias.
Seleccién del numero de expertos.

Se seleccionaron 15 expertos segun las recomendaciones de (Garcia & Fernandez,
2008). La calidad de los expertos se efectuara mediante el criterios de competencia
experta “K” a partir de la opinion mostrada por el experto sobre su nivel de
conocimiento acerca del problema de investigacion, asi como, de las fuentes que le
permiten argumentar el criterio establecido (Cabero Almenara & Barroso Osuna,
2013)Y la utilizacién de las Distancias relativas Haming en su condicion ideal. (Soler
Gonzalez, Andrade Merino, & Ofiate Andino, 2016)

Dénde:

Kc: Coeficiente de conocimiento: se obtiene multiplicando la autovaloracion
del propio experto sobre sus conocimientos del tema en una escala del 0 al 10, el
Para el célculo del coeficiente Ka se toman diferentes consideraciones, la tabla 2.1

hace una valoraciéon de este coeficiente.
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Tabla 10. Grado de influencias

Grado de influencia de cada una de las Valoracion N
fuentes en sus criterios

Analisis tedricos realizados por el experto [0, 1]
Experiencia obtenida [0, 1]
Estudio de trabajos sobre el tema, de autores [0, 1]
nativos

Estudio de trabajos sobre el tema de autores [0, 1]
extranjeros

Fuente: (Cabero Almenara & Barroso Osuna, 2013)
Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados

(Ka)= Es el denominado «coeficiente de argumentacion» o fundamentacion de los
criterios de los expertos. Para el calculo del coeficiente de argumentacion se parte
de la autoevaluacion realizada por cada experto a través del cuestionario elaborado

gue establece evaluar fundamentalmente:
O El nivel de preparacion técnico profesional en el tema
O el conocimiento del objeto de estudio
O y la experiencia profesional.

Para evaluar el nivel de argumentacion de los expertos se elaboroé la tabla 12 que es
un patron de comparacion, considerando que para realizar las ponderaciones de los

puntos a las respuestas dadas por los expertos se asumiran los siguientes supuestos:

a) La sumatoria de las respuestas a las preguntas que califiquen el nivel mas alto no

debe ser superior al.

b) La importancia para la distribucion de las puntuaciones por preguntas debe
potenciar el cumplimiento del siguiente orden de jerarquia: Nivel de preparacién técnico

profesional en el tema (Cabero Almenara & Barroso Osuna, 2013)
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Conocimiento del objeto de estudio como resultado de la experiencia profesional y

practica. Y el resto de los factores de menos puntuacion.

Tabla 11. Patrén de evaluacion del kc y ka

Competencia Variables consideradas| Puntaje

PhD y/0O Master en 1
ciencias

1. Nivel de conocimiento Profesional del tema 0.8-06
Técnico 0.4
Obrero 0.2
Libros 1

2. Andlisis tedricos realizados | Articulos 0.7

por el experto Conferencia 0.5
Otros 0.3
10 afios 1

3.- Experiencia obtenida Cinco afos 0.5
3 afos 0.2
Libros, articulos

1
. . Indexados

4 estudio de trabajos sobre el

tema, de autores nativos Articulos Indexados 0,7
Conferencias 0,3
Libros, articulos

1
, . Indexados

5.- Estudio de trabajos sobre el

tema, de autores extranjeros Articulos Indexados 0.7
Conferencias 0,3

Fuente: (Soler Gonzalez, Andrade Merino, & Ofiate Andino, 2016)

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granado
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3.4.1 Evaluacién de los expertos por las Distancias Relativas de Hamming

a) Aproximacion al proceso ideal(n)

ln

nDP)= 3 [1—u]
=1

Se escogen 20 personas. Para seleccionar 15. Aquellos que tengan las menores 15
distancias relativas seran los escogidos como expertos En el anexo (tabla 12) se
muestran los resultados. Los expertos seleccionados son: del 01 al 07, del 10 a 15, al
17 y all9.

Tabla 12 Distancias relativas para la seleccién de expertos

Especialistas IDEAL Especialistas IDEAL
TO1 0,24 T11 0,34
T02 0,43 T12 0,20
TO3 0,30 T13 0,40
TO4 0,43 T14 0,39
TO5 0,43 T15 0,40
TO6 0,40 T16 0,43
TO7 0,36 T17 0,35
TO8 0,55 T18 0,61
T09 0,53 T19 0,43
T10 0,20 T 20 0.44

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Vanesa Susana Sanchez Granados



3.5Gestion de Riesgos

La gestion de riesgos esta basada en los preceptos de las normas ISO 31000 y

31010. La figura siguiente refleja el modelo propuesto.

3.6 Pasos de la Gestion de Riesgos

Para la identificacion de riesgos se utiliza como herramienta la “Tormenta de idea”

técnica recomendada por ISO 31010.

D
2)
S

4)

Figure 7.Modelo de gestion de Riesgos

n—cl Eslablecimiento del contexlo (5.3) |~——

|
Apreciacion d}l riesgo (5.4)

—=II Identificacién del riesgo (5.4.2) L

Comunicacion

Seguimiento

v J | -
consulta —l Anallisis del riesgo (5.4.3) [ re(vslsg;m
(5.2) :
=|[ Evaluacién del riesgo (5.4.4) }=
~—-| Tratamiento del riesgo (5.5) |’—¢

Fuente: (Soler Gonzalez, Pirela Afiez, & Navarro Mosquera, La gestion de

riesgos en los procesos logisticos de la empresa Logistics Unlimited S.A.

Logunsa, 2020)

Elaborado por Vanesa Susana Sanchez granados

Identificacion de riesgos
Andlisis de riesgos
Evaluacion de riesgos

Tratamiento de los riesgos
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Este proceso reunié a los trabajadores para la determinacion de los posibles riesgos

gue tendran que ser validados por los expertos seleccionados
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» Se seleccionaron /analizaron 11 riesgos que se sometieron al criterio de los

expertos

> Para la aplicacion de la prueba no paramétrica W de Kendall, se utilizé los 15
expertos seleccionados. Una vez que se obtuvieron las valoraciones de los

mismos se procedio a asignar rango a los casos y se seleccioné un nivel de
significacion 0(—0,05

» Al aplicar la prueba de hipétesis chi-cuadrado ("), se establecio que:

a) Hipotesis:

0" Eljuicio de los expertos no es consistente.

1" Eljuicio de los expertos es consistente.

En el caso que ocupa el término consistente significa que hay acuerdo o concordancia

entre los expertos.

Tabla 13. Estadisticos de prueba Coeficiente de concordancia de Kendall

N 5
W de Kendall? 847
Chi-cuadrado 59,263
Gl 14
Sig. asintotica ,000

Fuente: SPSS 25

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados

Del resultado ofrecido en la tabla se infiere que se rechaza la hipotesis de nulidad con
un nivel de significacion de 0,000 (es menor que el que ha sido prefijado, con lo cual
se verifica que hay una adecuada concordancia entre los expertos). El coeficiente de
concordancia tiene un valor de 0,8470, lo que evidencia que el juicio de los expertos

es adecuadamente consistente.
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» Evaluacion del nivel de riesgos.
Atendiendo a las tablas de evaluacion de impacto y frecuencias se calculan los niveles

de los riesgos, se estima que aquellos riesgos con niveles igual o mayores de 6 los
mas importantes de acuerdo a la tabla 9.



Externo

COD

Tabla 14 Tabla de Riesgos

Identificacion/Descripcion/Evaluacion del riesgo de ITB

Objetivo 1
Formar, capacitar y entrenar conductores profesionales, que sumen
a la seguridad vial del Pais, y contribuyan a la modernizacion del
sistema de Transporte Terrestre

Instruccion no profesional con la consiguiente pérdida de clientes.

Objetivo 2

Formar con sélidos conocimientos teoricos y practicos a los futuros
choferes profesionales del Ecuador

Inadecuada instruccién

Objetivo 3

Lograr sobre la base de una minuciosa formacién no solo técnica
sino también ética, que los futuros profesionales gocen de la
confianza de los usuarios de la transportacion terrestre.

Sin instrumento de medicién no se puede medir
este objetivo.

Accidentes con el respectivo dafio al
cliente.

Objetivo 4

Mejorar la calidad de formacion de los choferes profesionales
para asi lograr disminuir el alto indice de accidentes de
trnsito

No hay herramientas para garantizar el cumplimiento de
este objetivo

Elaborado por:

Impacto Probabilidad

Alta 3,

AMENAZAS Remotal

Moderada,2 Baja 1
AMENAZAS I F

No existe un
reglamento de
categorizacion 3 2
de los
docentes

AMENAZAS I F

No existe un
manual de 3 3
procesos para
instructores

AMENAZAS I

No esta
disefiado un
instrumento
para la 3
recogida de
datos de los
usuarios.
Indisciplina
vial de los 3
buses

AMENAZAS I

No existe
control de
actividades 3
docentes y de
instruccion.

Vanessa Sanchez

Probable, 3 Posible,2

Multi

plo

del
impa
ctoy

la
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Tabla 15. Tratamientos de Riesgos

Tratamiento

Responsable

Instruccion no profesional con
la consiguiente pérdida de
clientes.

No existe reglamento
categorizacion de docentes

Procedimiento de elaboracién del
reglamento de categorizacion de
los docentes

Director Administrativo general

Inadecuada instruccién.

No existe un manual de
procesos para instructores

Elaboracién de un manual de
procesos paralos instructores

Director Pedagdgico y Asesor Técnico en
Educacién y Seguridad Vial.

Sin instrumento de medicion
no se puede medir este
objetivo.

No esta disefiado un
instrumento para la recogida
de datos de los usuarios.

Aplicar un método de evaluacion
gue permita la medicién de la
satisfaccion de los clientes

Departamento de Marketing

Accidentes con el respectivo
dafio a la poblacién

Indisciplina vial de los buses

Preparar y dictar cursos,
conferencias o seminarios sobre
educacién y seguridad vial a la
poblacion

Asesor Técnico en Educacién y Seguridad
Vial

No hay herramientas para
garantizar el cumplimiento de
este objetivo

No existe control de
actividades docentes y de
instruccion.

Implementacion de una
herramienta que permita el
registro adecuado de asistenciay
puntualidad del cuerpo docente

Director Pedagégico

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Vanessa Susana Sanchez Granados




3.7 Analisis deriesgos

Se han identificado en total 5 riesgos externos, en el departamento de direccién
donde se les ha dado un tratamiento para ayudar a la Escuela de Conduccion que
capacita a conductores profesionales en diferentes categorias de licencias ubicada

en la ciudad de Guayaquil como sede principal y el canton —Duran.

Donde los 5 riesgos tienen una calificacion alta lo que hace mas vulnerable a la
Escuela de Conduccion, como aporte al desarrollo de la investigacion se propone dar
un tratamiento que ayude a mejorar esta incertidumbre de contrarrestar cada uno de
estos riesgos a nivel empresarial en la actualidad cuenta con normas de calidad pero
no implementa en sus procesos sobre todo la ISO 31000 asociadas a actividades de
riesgos, si bien es cierto toda actividad est4 expuesta a riesgos, lo que se debe lograr
es mitigarlos realizando un tratamiento o accion correctiva que permita mejorar la

situacion actual.



Conclusiones

Se han identificado en total 5 riesgos internos, en el departamento de direccion donde
se le ha dado un tratamiento a cada uno de ellos, para ayudar a la Escuela de
Conduccién que se encarga de capacitar a conductores profesionales en diferentes
categorias de licencias, ubicada en la ciudad de Guayaquil como sede principal y el
canton -Duran. Ciertamente, es la primera vez que se realiza un analisis de este tipo
donde existen muchas incertidumbres asociadas a los riesgos e ilegalidades.
Independiente que la compaiiia requiere del desarrollo de la Gestion de Riesgos
requiere de establecer modelos de control interno y de gestion de la calidad. La
Escuela de Conduccion le urge conocer sus riesgos y tomar las medidas preventivas
gue expone este trabajo, que estan lacerando en mayor y menor medida los ingresos

de la organizacion.

De igual forma se esboz6 el marco tedrico donde se expone la teoria de cémo se llega
a la gestidon de riesgo pasando por los modelos empresariales y por la gestion de
calidad que es primera norma que tiene en cuenta a la gestion de riesgos basados en
ISO 31000.



Recomendaciones

Se recomienda que la Escuela de Conduccion, realice un andlisis de sus riesgos a
tendiendo a las normas ISO 31000 e ISO 31010. Todos los afios y a un experto mas

amplio.

La Escuela deberia implementar ISO 9001:2015 para mejorar el perfil de calidad, y
mostrar eficiencia en las actividades empresariales, con ello se lograra captar mas
clientes para las diferentes categorias de licencias que ofrece la Escuela de

Capacitacion para Conductores Profesionales “Conduce Ecuador”.
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