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RESUMEN

El presente trabajo propone el “Diseflo de un manual de gestion de la calidad en la empresa deportiva
Club Formativo “Anes” basado en la Norma Internacional ISO 9001:2015. Debido a que la industria del
deporte en las tultimas décadas ha sufrido una transformacion vertiginosa y aun mas en época de
pandemia, la cultura actual representa un avance significativo en todas las areas, desde la gestion de
entidades deportivas hasta la organizacion de competiciones o la elaboracion de material deportivo.
Mediante la aplicacion del enfoque cualitativo y cuantitativo, el método analitico sintético e inductivo
deductivo se realizo una revision bibliografica de estudios anteriores para la observacion de sus resultados
obtenidos. También se aplicaron encuesta al talento humano y actuales clientes de la empresa que
reflejaron la necesidad del disefio del manual especialmente para el control de los procesos de valor en la
enseflanza formativa y disciplinaria del deporte de las artes marciales que debe estar enfocado en los
métodos de trabajo para la prestacion del servicio deportivo porque el 75% considera que existe variedad

de éstos y apenas el 25% restante que no.

PALABRAS CLAVES: Manual, gestion, calidad, Normas ISO 9001:2015, deporte
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SUMMARY

This paper proposes the “Design of a quality management manual in the sports
company Training Club “Anes” based on the International Standard ISO 9001: 2015.
Due to the fact that the sports industry in recent decades has undergone a vertiginous
transformation and even more so in times of pandemic, the current culture represents a
significant advance in all areas, from the management of sports entities to the
organization of competitions or the elaboration of sports equipment. By applying the
qualitative and quantitative approach, the synthetic and inductive deductive analytical
method, a bibliographic review of previous studies was carried out to observe the results
obtained. A survey was also applied to human talent and current clients of the company
that reflected the need for the design of the manual especially for the control of value
processes in the formative and disciplinary teaching of the sport of martial arts, which
should be focused on the methods of I work for the provision of sports services because
75% consider that there is a variety of these and only the remaining 25% that they do

not.

KEY WORDS: Manual, management, quality, [ISO 9001: 2015 Standards, sport

X1V



ANTECEDENTES

De acuerdo con la Secretaria del Deporte (2020), actualmente el Ecuador se
encuentra en estado de emergencia relacionado con la salud publica, ocasionada por la
pandemia del COVID-19, lo que obligd al gobierno nacional a decretar el estado de
excepcion (Decretol1017 del 17 de marzo del 2020), cuyo objetivo fue precautelar y
proteger la salud de la poblacion, ademas de contener la progresion de la enfermedad

mediante el contagio y reforzar el sistema de salud publica. (pag. 4)

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha reconocido que la falta de
actividad fisica, deportiva, es un factor de riesgo importante para aumentar el nimero de
personas que enferman y la mortalidad prematura. De hecho, las estimaciones de 2020
indicaban que no cumplir con las recomendaciones de actividad fisica, deportiva. Es
responsable en todo el mundo de mas de 5 millones de muertes cada afio. Dimensiones
de pandemia, sin duda. Hoy mas que nunca, nos viene bien recordar que la inactividad
fisica y el sedentarismo también llevan mucho tiempo haciendo de las suyas. (El

Comercio, 2021).

Es necesaria la reactivacion de la practica del deporte nacional en todos sus
niveles, ya que previo a la emergencia las organizaciones deportivas han venido
trabajando para que sus deportistas mantengan una forma deportiva adecuada con miras
a campeonatos nacionales y preparacion para eventos internacionales. Por lo que nace la
necesidad de que el deportista no pierda en su totalidad su preparacion y se adapte a una
nueva metodologia de entrenamiento mientras dure esta emergencia y evitar la

desercion o alejamiento del deporte. (Secretaria del Deporte, 2020, pag. 7)



La Demanda deportiva en Santo Domingo durante el 2021 es alta en
comparacion al afio 2020, debido a que las personas empiezan a darse cuenta que
realizar deporte es la mejor medicina contra el estrés, ansiedad, depresion, entre otras;

logicamente utilizando siempre las medidas de bioseguridad.

Seguin el Lcdo. Anestoy Zambrano, M.B.A, junto a 4 expertos en diferentes
deportes, a mediados del 2020 vieron la necesidad de crear el Frente de Profesionales de
la Actividad Fisica de Santo Domingo, (FPAFSD) y realizar un Plan de reactivacién
con todos los protocolos de Bioseguridad para reactivar 144 Clubes y escuelas de
diferentes deportes en Santo Domingo, logrando satisfactoriamente el funcionamiento
de dichos clubes y escuelas, las cuales trabajan en la actualidad con grupos pequefios en
diferentes horarios, para lograr cubrir la demanda de deportistas que se inscriben a

diario. (Centro de Operaciones de Emergencia Santo Domingo, 2020)

El Club Formativo Anes, fundado el 4 de enero del 2012, por el MBA. Anestoy
Zambrano, cuentan con 9 afios de trayectoria en la ciudad de Santo Domingo,
actualmente forma parte de los clubes que crearon la Federacion Ecuatoriana de Kick
Boxing (FEKB). Ha trabajado con alcaldia, prefectura, Federacion Provincial,
gobernacion, Policia Nacional, Ejército Ecuatoriano, empresas publicas y privadas.
Cuenta con 22 medallistas internacionales en campeonatos; Bolivarianos,

Sudamericanos, Panamericanos y participaciones mundiales en Kick Boxing.

Ha logrado varios triunfos internacionales en MMA. El mayor de todos lograr 2
cinturones el mismo evento ATF Colombia. Unica hazafia historica para las Artes

Marciales Mixtas (MMA siglas en inglés) ecuatoriano. Cuenta con 130 deportistas,



entre nifios, jovenes y adultos, distribuidos en sus diferentes horarios de lunes a
domingos, con 3 instructores, 2 proveedores de uniformes y 2 proveedores de

implementacion deportiva.

Por lo anteriormente expuesto, al realizar un manual de gestion de la calidad se
obtendran resultados que permitiran mejorar ademas del control, la satisfaccion de los

clientes de forma eficiente para el beneficio de toda la empresa.



OBJETIVOS

Objetivo general

Disefiar un manual de gestion de la calidad en la empresa deportiva club
formativo “Anes” basado en la norma internacional ISO 9001, ciudad Santo Domingo,

provincia Santo Domingo de los Tsachilas, afio 2021.

Objetivos Especificos

e Fundamentar teoricamente la norma de calidad ISO 9001-2015 mediante
investigacion documental para su aplicacion en los procesos del area administrativa
y formativa de la empresa vinculada con el servicio al cliente en la disciplina del

kick boxing.

e Realizar el diagnoéstico de la situacion actual en la que se encuentra la empresa
mediante la herramienta de la matriz FODA y andlisis PESTEL, definiendo

instrucciones especificas y detalladas para la ejecucion de los procesos de trabajo.

e Establecer los procedimientos generales con la descripcion detallada de la forma en
la que se realizan las distintas tareas, determinando las acciones de mejora e

indicadores para el logro de los objetivos institucionales.

e Elaborar la documentacion necesaria conforme a los requerimientos de las politicas
normas, asignacion de responsabilidades y medios de control de la gestion de

calidad.



JUSTIFICACION

Es importante realizar esta investigacion porque en la actualidad el Club Formativo
Anes no cuenta con un manual de gestion de calidad, lo que le dificulta la direccion
correcta de la empresa deportiva. De esta manera los resultados obtenidos en la

investigacion servirdn para mejorar la calidad del servicio de la organizacion.

En ese sentido, la investigacion, su informacion, sus resultados y metodologia
aplicada, en primer lugar serd util para el Club Formativo Anes y en segunda instancia
para las escuelas afines a la actividad deportiva interesadas en mejorar la calidad de sus
servicios quienes podran aplicar este diseno de gestion de calidad basado en la norma
Internacional ISO 9001, e impulsar a las demas empresas deportivas a utilizarlo, para la
mejora de sus servicios, de manera que el nimero de sus clientes potenciales sea

mayor.

De igual manera, el beneficio social que aportara esta investigacion es mejorar el
servicio de las empresas deportivas, las cuales tendran mayores patrocinios cuando
realicen sus actividades como: cursos vacacionales, eventos provinciales, nacionales,
entre otros. Recibiendo tributos de empresas publicas y privadas en la realizacion de

estas actividades, lo que generara mayor confianza e ingresos a las empresas deportivas.

La presente investigacion contribuye al objetivo 5 del Plan Nacional de Desarrollo
Toda Una Vida. “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria” para producir mas, con

mejor calidad y dar paso a una economia solidaria que integre a mas actores en el



proceso, donde los ciudadanos sean los principales beneficiarios. (Pan Nacional de
Desarrollo Toda Una Vida, 2017). Ante lo anterior expuesto, se debe indicar que el
presente proyecto, es factible y viable desde el punto de vista de los recursos empleados

en su realizacion.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La pandemia del COVID-19 ha tenido un fuerte impacto en el deporte y afines,
como lo ha tenido también en otros estamentos de la sociedad. Como consecuencia de
este momento que vive la humanidad, se han tenido que suspender eventos deportivos
nacionales e internacionales. En muchos paises de Iberoamérica se han restringido las
actividades deportivas de los ciudadanos, algunos centros deportivos se han adecuado
como hospitales improvisados, y a muchos deportistas y entrenadores les han

suspendido o cancelado sus contratos de trabajo. (UNESCO, 2020)

"Ya no se trata solamente de una crisis sanitaria global, sino que supone una
grave crisis econdmica y laboral que estd teniendo un fuerte impacto en las personas",
dijo Guy Ryder (2020), director general de la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT). Pero, por otro lado, esta pandemia también ha resaltado la importancia que tiene

la actividad fisica y el deporte en nuestros paises.

Los gobiernos, los organismos internacionales, federaciones, ligas, clubes,
incluso deportistas profesionales y entrenadores particulares han hecho un llamado
especial para promover la actividad fisica. Diferentes estrategias creativas en linea han

surgido para que las personas cuiden su salud fisica, mental y emocional. A su vez,



algunos paises de la region, que decretaron cuarentena absoluta, incluyen la realizacion
de actividades fisicas al aire libre, como una de las excepciones al confinamiento,
aplicando protocolos de cuidado. (UNESCO, 2020). Tras un afio de lucha contra la
pandemia de COVID-19, entramos en el nuevo afio con la esperanza de recuperarnos y

mejorar, de hacernos mas resilientes e imaginar un mundo mas equitativo. (ONU, 2021)

Las empresas deben buscar mecanismos que les distingan de los demas y les
permita dar valor agregado a sus productos o servicios. De acuerdo con Jovan Pulgarin
(2020), muchas empresas deportivas habian suspendidos sus actividades, pero gracias a
la implementacion de sistemas de gestion de calidad, para la reactivacion econdmica de
sus empresas, decidieron reactivarse brindando a los deportistas y padres de familia la

seguridad de que sus hijos estaran seguros en la practica.

En el Club Formativo Anes del canton Santo Domingo, provincia Santo
Domingo de los Tsachilas se observa la inexistencia de un manual de gestion de calidad
que dificulta ofrecer un servicio de calidad a sus clientes como se observa en la

siguiente figura:

T

El Club Formativo Anes, no cuenta con un manual de gestion de calidad,
lo que dificulta ofrecer un servicio de calidad a sus clientes.

|
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Figura 1. Arbol del problema
Fuente: Investigacion de campo

FORMULACION DEL PROBLEMA

(Como disenar un manual de gestion de la calidad en la empresa deportiva Club
Formativo “Anes” basado en la norma internacional ISO 9001, ciudad Santo Domingo,

provincia Santo Domingo de los Tsachilas, afio 20217

DEFICIENCIAS DEL PROBLEMA

Tabla 1: Tabla de deficiencia del problema.
Causas Efectos

Las personas tienen dudas de adquirir el

No hay una difusiéon adecuada de la L
servicio.

actividad que realiza la empresa.

Desconocimiento de los beneficios de
utilizar manuales de gestion de
calidad.

El Club no trabaja con la guia de un
manual de calidad.

La pandemia COVID 19 ha afectado
en un gran porcentaje a los centros
deportivos.

Las personas tienen miedo de asistir a los
centros deportivos

Nota: La tabla indica las causas y efectos del problema. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

SISTEMATIZACION DE LA INVESTIGACION

(Cual es la fundamentacion teodrica de la norma de calidad ISO 9001-2015 para su
aplicacion en los procesos del club formativo “Anes” vinculados con el servicio al

cliente en la disciplina del kickboxing?

(Cual es la situacion actual en la que se encuentra la empresa mediante la herramienta
de la matriz FODA y analisis PESTEL, definiendo instrucciones especificas y

detalladas para la ejecucion de los procesos de trabajo?



(Cuales son los procedimientos generales con la descripcion detallada de la forma en la
que se realizan las distintas tareas, para determinar las acciones de mejora e indicadores

para el logro de los objetivos institucionales?

(Cudl es la documentacion necesaria conforme a los requerimientos de las politicas

normas, asignacion de responsabilidades y medios de control de la gestion de calidad?

DELIMITACION DEL PROBLEMA

Tabla 2: Delimitacion del problema.

Campo: Sector: Servicio

Area: Toda la empresa

Manual de gestion de la calidad ISO

Aspecto: 9001
Periodo: 2021-2022
Marco Espacial: Ciudad Santo Domingo

130 deportistas clientes actuales, Club

Poblacion: Anes.
Talento Humano del Club Anes
Periodo De Investigacion: Enero — Diciembre 2021

Nota: La delimitacion del problema se realizd en funcion del campo, area, aspecto, periodo, marco
espacial y poblacion objeto de estudio. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

LIMITES DE LA INVESTIGACION

La investigacion abarcara el area administrativa y formativa del Club Anes en la
disciplina de Kick Boxing, dentro de los limites de la investigacion documental y de
campo en beneficio de los clientes actuales y potenciales de la empresa entre las edades

de 4 a 20 afios.



HIPOTESIS

Hipotesis descriptiva: El disefio de un manual de gestion de la calidad ISO 9001
permitird mejorar la descripcion detallada de la forma en que se deben realizar los
procesos administrativos y formativos del Club Formativo Anes con el fin de brindar un

mejor servicio y el logro de los objetivos institucionales de la empresa deportiva Anes.

Variables

Variable independiente: Manual de gestion de la calidad ISO 9001

Variable dependiente: Procesos administrativos y formativos en la disciplina del Kick

Boxing

Variable interviniente: Servicio al cliente

Tabla 3. Operacién de variables

Variables Contexto Indicadores Técnicas e
instrumentos
Independiente: Documento que describe el sistema de # Politicas de Observacion
Manual de gestion de = gestion de calidad a implementar segiin calidad Entrevista
la calidad ISO 9001 la norma ISO 9001 2015. # Procesos Encuesta
# Indicadores de
calidad
# Objetivos de
calidad
Dependiente: Descripcion de las pautas organizativas % de organizacion  Observacion
Procedimientos para el control y gestion de la calidad, de actividades Entrevista
Generales Disciplina | incluye estructura organizacional y % de cumplimiento =~ Encuesta
del Kick Boxing responsabilidades de control de acuerdo en la gestion de
con la norma ISO 9001 2015. espacios
deportivos.
Interviniente: Servicio con enfoque al cliente, pilar % clientes Observacion
Servicio al cliente principal para cumplir con sus requisitos | satisfechos Entrevista
y expectativas. % clientes Encuesta
insatisfechos

% clientes que

esperan un mejor

servicio
Nota: El cuadro indica la operacionalizacion de variables independiente, dependiente e interviniente del
objeto de estudio. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
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CAPITULO 1

MARCO REFERENCIAL Y METODOLOGIA

1. MARCO REFERENCIAL

1.1 ANTECEDENTES

En esta investigacion se revisaron varias tesis relacionadas con el tema de
investigacion, las cuales se describen en los siguientes parrafos ordenadas de acuerdo al
afio.

Se revis6 la tesis “Disefio de un sistema de gestion de calidad para una
microempresa” realizada por Mendoza (2008) que propone la implantacion de un
sistema de calidad con base en la norma ISO 9001:2000, como estrategia que permitira,
mejorar su funcionamiento interno y aumentar las ventas. El sistema de gestion de la
calidad recomendado, beneficiara a la organizacion, pues este representa un mejor
posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de competidores que
todavia no han realizado este proceso. Se mantendrd una administracion sistémica,
eficaz y productiva, que le ayudara a adaptarse a las necesidades del medio, mejorando
gradualmente las operaciones, y eliminando las deficiencias detectadas como la falta de
documentacion, procesos no estandarizados, falta de capacitacion, y deficiencias en la

comunicacion. El sistema de gestion de la calidad, ofrece métodos y procedimientos
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eficaces sistematizados para determinar las causas de los problemas y luego corregirlos
evitando que estos se repitan nuevamente a través del tiempo.

En la revision de la tesis, “Propuesta para la implementacion de un Manual de
calidad en la empresa Practipower S.A.” elaborada por Alberto (2015) menciona que
con la elaboracion del Manual de Calidad que fue realizado en base a las normas ISO
9001:2008 se determiné los procedimientos para realizar el correcto control de calidad
durante todos los procesos de la empresa, mejorar considerablemente los procesos y la
calidad de los productos. Un correcto control de calidad ayudara para que la empresa

sea mas competitiva, al realizar los procesos eficientes y en menor tiempo.

En Ia revision de la tesis realizada por Andrade (2015) basado en el analisis
realizado tomando como referencia los criterios de las normas ISO 9001:2008, Sistema
de Gestion de Calidad e ISO 22000:2005y sistemas de inocuidad alimentaria en la
planta Davmercorp S.A. se determina que la empresa no cuenta con procedimientos
establecidos para la mayoria de los procesos que realiza, soporta en procedimientos
operacionales estandar (POEs), los que refiere en su Manual de Buenas Practicas de
Manufactura (BPM). Lo anteriormente expuesto no permitio realizar una evaluacion de
eficacia de los procesos por lo que debid entonces elaborar un Manual de Sistema de
Gestion de Calidad donde se describan todas las actividades que demuestren un
compromiso de cumplimiento con la norma ISO 9001:2008 y se orienten sus procesos,
procedimientos y registros en general a un sistema de inocuidad alimentaria para que,
mediante este sistema, se demuestre un criterio de mejora continua y el compromiso de
toda la organizacion en el cumplimiento de los objetivos, mision, vision, y politica de

calidad.
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En la tesis elaborada por Suarez (2016), se determind que la microempresa
Ecuasport, no posee normas generales de control de calidad, que sirvan de orientacion
en el desarrollo de las actividades productivas para garantizar la calidad del producto.
Para ello se elabor6 el Manual de Control de Calidad, el cual esta basado en las normas
ISO 9001:2008, documento que contiene principalmente la politica de la calidad,
manual de funciones, descripcion de procesos e indicadores de gestion; directrices

basicas cuya aplicacion contribuyen a mejorar la productividad del negocio.

1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 Manual de calidad

El manual de calidad de una empresa es un documento en el que se recogen los
objetivos y los procedimientos que sigue la compafiia para garantizar el
cumplimiento de los estandares en materia de calidad en la elaboracion de su
producto o servicio final. Se trata de documentar de un modo muy completo el
grado de compromiso que la organizacion tiene con la calidad y el sistema de
gestion de la calidad con el que trabaja para alcanzar las metas. La envergadura
del manual de calidad y su detalle va en consonancia con el tamafio y grado de
complejidad que presente la empresa. No va a tener la misma extension el
documento de una pyme que el de una empresa casi multinacional. (CTMA

Consultores, 2018, parr.1)

En ese sentido, el manual de calidad permite conocer la mision, vision, y valores

de la empresa, los alcances, limitaciones o exclusiones de los procedimientos para la
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oferta del servicio. Las politicas con la descripcion de la unidad y de su estructura
interna para la calidad con sus terminologias, referencias y abreviaturas propias para
cada proceso.
El manual de calidad es publico, puede ser consultado por todo aquel que quiera
ser conocedor de los estdndares de calidad implementados en la empresa,
clientes, proveedores, instituciones... También debe figurar en €l las politicas de
calidad que se siguen y las herramientas utilizadas para alcanzar esos objetivos

establecidos. (CTMA Consultores, 2018, parr.2)

1.2.1.1.Usos y beneficios del manual de calidad

Un manual de calidad se emplea tanto en el sector publico como en el privado
para incrementar la confianza en los productos y servicios que ofrece la empresa. Lo
habitual es que cualquier empresa de ingenieria o fabricacion cuente con este
documento para declarar sus normas de calidad y ocuparse de todos los aspectos
implicados (procesos de fabricacion, disefo, caracteristicas fisicas y quimicas del

producto, servicio post-venta, etc.). (EAE Business school, 2020, parr. 1)

Se usa especialmente:

e En procesos de licitacion a la hora de abordar contratos

e Para demostrar el cumplimiento de requisitos legales aplicables
e En laseleccion de proveedores en la cadena de suministro

e En relaciones de negocios, para conseguir nuevos socios

e Para las compaiiias que realizan auditorias y certificacion de sistemas de gestion.
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e Como vemos, se trata de un ejercicio de transparencia que puede presentarse a
clientes, proveedores o a terceros agentes para trasladar sus objetivos y logros en lo
referente a la calidad de sus productos y/o servicios. Ademas, implica una mejora de

la imagen de la empresa.

Todo manual de calidad se constituye como guia con una serie de
procedimientos, como la columna vertebral o el alma del sistema de gestion de calidad
(SGC) de una compaiiia. Por tanto, cualquier manual de calidad debe establecer de una
forma clara cudles son los mecanismos de control y los objetivos de calidad fijados

como norma. (EAE Business school, 2020, parr.3)

De modo general, un manual de calidad no deberia ser superior a las 20 paginas,
y en €l se tendrian que especificar los siguientes aspectos relacionados con el SGC,
confiriéndole con ello su estructura-tipo:
¢ Alcance de un manual de calidad
e Descripcion de las politicas de calidad
e Declaracion de compromiso de la direccion de la compaiiia con dichas politicas.

e Establecimiento de objetivos de calidad claros, evaluables y tangibles.

El alcance del manual de calidad es una parte vital, puesto que define el punto del
sistema de gestion de calidad (SGC) que se extiende dentro de todas las operaciones de
la compaiia. Ademas, detalla cualquier exclusion de los requisitos de la norma ISO

9001 version 2015 y los justifica.
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El alcance no tiene limite de tamafio y debe incluir la informacion necesaria para
determinar lo que se encuentra cubierto por los procesos del sistema de gestion de

calidad.

1.2.1.2.Contenidos de un manual de calidad

El contenido de la norma ISO 9001 no impone ningln tipo de estructura que
deba seguir el manual, asi que la creacion y la gestion del mismo se puede hacer en base
a sugerencias o consejos para la elaboracion de esta documentacion. Las empresas que
decidan elaborarlo deben incluir, como minimo, las siguientes especificaciones en su

manual de calidad: (CTMA Consultores, 2018, parr.20)

e Introduccion: En este apartado se debe incluir informacion sobre la propia empresa

y sobre el manual de calidad en si mismo. (CTMA Consultores, 2018)

e Presentacion de la compaiiia: Cualquier persona que quiera echar un vistazo al
manual de calidad de la empresa debe conocer todos sus datos: nombre, sector

productivo, ubicacién, tamafio de la empresa. (CTMA Consultores, 2018)

e Informacion del manual de calidad: Se incluyen detalles como la fecha de
elaboracion del mismo, el modo en el que se van a realizar las revisiones o
actualizaciones o evidencias de que ha sido aprobado por los responsables

habilitados para ello. (CTMA Consultores, 2018)
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Alcance: El alcance hace referencia a la enumeracion de las actividades o
departamentos de la empresa que se rigen por los estandares fijados por el sistema
de gestion de calidad adoptado. Si existen exclusiones, es decir, procesos de la
empresa que en los que no se aplica la politica de calidad, han de figurar con una
explicacion que justifique la exclusion. (CTMA Consultores, 2018)

Descripcion de la empresa y los puestos de responsabilidad: Se trata de poner
por escrito la estructura jerarquica que presenta la empresa. Es muy 1til conocer a
través del manual de calidad quién dirige, desempena o verifica los procesos de
calidad en la actividad productiva de la compaiiia. Para complementar este apartado
de un modo detallado, es una buena idea incluir un organigrama para poder conocer
de un solo vistazo todos los departamentos con los que cuenta la empresa, quiénes
son los responsables de los mismos, conocer sus obligaciones y competencias en
materia de calidad y como se establecen las comunicaciones internas entre ellos.

(CTMA Consultores, 2018)

Politica de calidad de la empresa: Contiene las directrices por las que se rige la
empresa para cumplir los estdndares de la norma. Se incluye en manuales de
calidad, indicando qué va a hacer la empresa, de qué modo, quiénes son los
responsables de estas actividades y qué objetivos de calidad se han establecido para
alcanzar. Es importante incluir el modo en el que se va a difundir dicha politica para
que la totalidad de la organizacion sea conocedora de la misma. Es una forma de
dejar por escrito el compromiso real con la calidad que tiene la empresa. (CTMA

Consultores, 2018)
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e Sistema de gestion de la calidad: En este apartado de la documentacion se detalla
la descripcion del sistema de gestion de la calidad adoptado y su implementacion en
la compaiia. También deben figurar los métodos y herramientas que se van a
utilizar para cumplir los objetivos marcados acordes con la politica de calidad que

impera en la empresa en los distintos procedimientos. (CTMA Consultores, 2018)

e Ciclo de elaboracion del producto o servicio: Aborda el modo de desempefiar las
distintas tareas que se incluyen en la produccion y desarrollo del output en materia
de calidad: planificacion, compras a proveedores, relacion con el cliente,

herramientas de control de la calidad aplicadas. (CTMA Consultores, 2018)

e Medicion y control de la politica de calidad: La adopcion de unos determinados
estandares de calidad conlleva la aplicacion de sistemas de control para asegurarse
que no se estan produciendo desviaciones que perjudiquen la consecucion de los
objetivos. Se especificara en este apartado del texto de calidad como y con qué
herramientas se va a controlar la aplicacion de la politica de calidad, qué acciones
correctoras se van a tomar en caso de que se presenten irregularidades y cémo se
analizaran todos estos datos. Se trata de que la empresa pueda tener datos suficientes
para saber como perseguir y alcanzar la mejora continua dentro de su actividad

productiva. (CTMA Consultores, 2018)

El principal requisito a la hora de adoptar en una empresa, el estandar de la
normativa ISO9001 en materia de sistemas de gestion de calidad, es planificar y
elaborar todas aquellas acciones, procesos y medidas que se van a llevar a cabo en la

empresa. (CTMA Consultores, 2018, parr.30)
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Para ello es necesario establecer un plan de empresa y una estrategia marcada
para el departamento de marketing, en la que se recojan objetivos y actuaciones sobre la
calidad de productos y servicios ofrecidos por la compaiiia. Es este documento escrito el
que se conoce como manual de calidad. Estos documentos pueden hacerse publicos si
asi lo considera la empresa, asi como suprimir algunos aspectos considerados poco
relevantes, a la hora de garantizar la calidad de su proceso laboral. (CTMA Consultores,

2018, parr.31-32)

Sin embargo, si deben de cumplir los requisitos establecidos por los estandares
internacionales, como por ejemplo un manual de calidad ISO 9001, otros ejemplos
pueden ser el modelo Baldrige o el europeo EFQM, enfocado en la calidad de las
empresas. Sea cual sea la eleccion del manual de calidad, se necesitara contar con una
estructura definida por parte del sistema interno de la compaiiia para gestionar la calidad

de sus labores. (CTMA Consultores, 2018, parr. 33-34)

1.2.1.3. Ventajas

Con la actualizacion de la norma ISO 9001 en 2015 no es obligatorio para las
empresas contar con un compendio de calidad como anteriormente se hacia, pero las
ventajas de contar con un manual de calidad hacen plantearse su elaboracion: (CTMA

Consultores, 2018, parr.13)

e Qarantiza la comprension de los requisitos legales por parte de todos los integrantes
de la empresa y, por tanto, su cumplimiento.

e Facilita que los procesos internos generen mas valor.
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e Los procedimientos de calidad estan perfectamente definidos para que la actividad
productiva y los outputs sean uniformes.

e Se tiene un control permanente sobre cada proceso individual que se enmarca dentro
de un sistema de procesos, por lo que se detectan rapidamente los fallos, si se dan.

e Con un ejemplar de calidad se optimizan los resultados al tener las directrices a
seguir claras, tanto en términos de eficacia como de desempefio.

e Permite identificar las necesidades y sentar las bases para alcanzar la mejora

continua que se busca con la norma. (CTMA Consultores, 2018)

1.2.2. Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de
otros proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener
ciertos resultados (outputs). De acuerdo con Carrasco (2001) Se define al proceso
como: “una unidad en si que cumple un objetivo completo, un ciclo de actividades que

se inicia y termina con un cliente o un usuario interno” (Mallar, 2010)

1.2.2.1. Elementos del proceso

De acuerdo con Mallar (20210) los elementos que conforman un proceso son los

inputs o entradas, los recursos o factores que transforman (humanos y de apoyo), el

flujo real de procesamiento o transformacion y los outputs o salidas (tangibles o

intangibles) como se sefialan a continuacion:
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a) Inputs: Son los factores que se utilizan en un proceso productivo, recursos a
transformar, materiales a procesar, personas a formar, informaciones a procesar,

conocimientos a elaborar y sistematizar, etc. (Mallar, 2010)

b) Recursos o factores que transforman: actuan sobre los inputs a transformar.

De acuerdo con Mallar (2010) aqui se distinguen dos tipos basicos:

e Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y controlan
las operaciones.
e Factores de apoyo: infraestructura tecnologica como hardware, programas

de software, computadoras, etc.

¢) Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacion puede ser fisica
(mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista, el del correo, etc.), pero
también puede modificarse una estructura juridica de propiedad (en una transaccion,

escrituracion, etc.). (Mallar, 2010)

d) Outputs: También se denominan productos, mercancias o resultados de un proceso

productivo. Segin Mallar (2010) son basicamente de dos tipos:

e Bienes: tangibles, corporeos, aquellos que tienen forma fisica y que ocupan un
espacio fisico, “almacenables, transportables. La produccion se puede
diferenciar de su consumo. Es posible ademas una evaluacion de su grado de
calidad de forma objetiva y referida al producto” (Mallar, 2010). Asi pues,

pueden ser observados, tocados, manipulados o clasificados.
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e Servicios: intangibles, accion sobre el cliente. La produccion y el consumo son
simultdneos. Su calidad depende basicamente de la percepcion del cliente.
(Mallar, 2010, pags. 7-8). La importancia de estos bienes radica en que, pese a
no ser observables, aportan valor a la empresa, mediante la transformacion de

los factores humanos y transformadores de apoyo.

l Figura 1. Elementos del Proceso l Fin

niclo FACTORES
TRANSFORMADORES
HUMANOS
PROVEEDOR CLIENTE

INPUTS OUTPUTS

Recuros D S (| S,

—
= >

FACTORES
TRANSFORMADORES
DE APOYO

Figura 2: Elementos del proceso.
Nota: En la figura se describen los elementos del proceso sefialados anteriormente desde su inicio con los
inputs hasta la salida outputs. Fuente: (Mallar, 2010)

No todas las actividades que se realizan en las organizaciones son procesos. Para

determinar si una actividad es un proceso tiene que cumplir con los siguientes aspectos:

e La actividad debe tener una mision o proposito claro.

e Contiene entradas y salidas.

e Se pueden identificar los clientes, proveedores y el producto final.

e Debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

e Puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de gestion por
procesos (tiempos, recursos, costos).

e Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

22



Un proceso comprende obviamente, una serie de actividades realizadas en diferentes

areas de la organizacion, que deberan agregar valor, proporcionando asi un servicio a su

cliente. (Mallar, 2010, pag. 9)

1.2.2.2. Tipos de procesos

“No todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la

satisfaccion de los clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen corporativa, en

la satisfaccion del personal” (Peteiro, 2021, parr. 22). En ese sentido, es importante

conocer la clasificacion mas utilizada de los procesos. De aceurdo con Peteiro (2021),

los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos, Clave, de Apoyo.

Procesos Estratégicos

Son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la
organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y
comunes a la mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudios de
mercado, planificacion y seguimiento de objetivos, revision del sistema,
vigilancia tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccion de los clientes...). (Peteiro,

2021, parr. 25)

Sin embargo, los procesos que permiten desplegar la estrategia son muy
diversos, dependiendo precisamente de la estrategia adoptada. Asi, por ejemplo,
en una empresa de consultoria que pretenda ser reconocida en el mercado por la
elevada capacitacion de sus consultores los procesos de formacion y gestion del

conocimiento deberian ser considerados estratégicos. Por el contrario, en otra
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empresa de consultoria centrada en la prestacion de servicios soportados en
aplicaciones informaticas, el proceso de desarrollo de aplicaciones informaticas
para la prestacion de servicios deberia ser considerado estratégico. (Peteiro,
2021, parr. 26). En ese sentido “Los procesos estratégicos intervienen en la

vision de una organizacion” (Peteiro, 2021, parr. 27)

e Procesos Clave

Son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la organizacion.
También pueden considerarse procesos clave aquellos que, aunque no afadan
valor al cliente, consuman muchos recursos. Por ejemplo, en una empresa de
transporte de pasajeros por avion, el mantenimiento de las aeronaves e
instalaciones es clave por sus implicaciones en la seguridad, el confort para los
pasajeros la productividad y la rentabilidad para la empresa. EI mismo proceso
de mantenimiento puede ser considerado como proceso de apoyo en otros
sectores en los que no tiene tanta relevancia, como por ejemplo una empresa de
servicios de formacion. Del mismo modo, el proceso de compras puede ser
considerado clave en empresas dedicadas a la distribucion comercial, por su
influencia en los resultados econdmicos y los plazos de servicio mientras que el
proceso de compras puede ser considerado proceso de apoyo en una empresa

servicios. (Peteiro, 2021, parr. 28)

De acuerdo con lo expuesto “Los procesos clave intervienen en la mision, pero

no necesariamente en la vision de la organizacion” (Peteiro, 2021, parr. 29)
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e Procesos de Apoyo

Segtin Peteiro (2021):
En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del
sistema de gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni clave.
Normalmente estos procesos estan muy relacionados con requisitos de las
normas que establecen modelos de gestion. (Peteiro, 2021, parr. 31). Son
procesos de apoyo, por ejemplo:

e Control de la Documentacion Auditorias Internas

e No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas

e Gestion de Productos No conformes Gestion de Equipos de Inspeccion,

Medicion y Ensayo, Etc.

En ese sentido, “Estos procesos no intervienen en la vision ni en la mision de la

organizacion” (Peteiro, 2021, parr. 33).

1.2.2.3.Diagramacion de procesos

De acuerdo con Hernandez (1990) “La diagramacion es una herramienta que nos
permite representar en forma grafica los procesos de una empresa y observar las
actividades en conjunto, sus relaciones y cualquier incompatibilidad, cuello de botella o
fuente de posibles ineficiencias” (pag. 1). En ese sentido, para el analisis de procesos
esta herramienta es muy importante. Para Alteco Consultores (2021) “Las actividades
de andlisis y diagramacion de procesos ayudan a la organizacion a comprender como se
estan desarrollando sus procesos y actividades, al tiempo que constituyen el primer paso
para mejorar las practicas organizacionales” (parr.29). A continuacion, se sefialan

algunas ventajas:
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e (Capacitacion de personal de nuevo ingreso en la empresa o en el puesto.
e Verificacion del proceso real respecto del proceso disefiado.
e Deteccion de actividades o grupos de actividades que reducen la calidad

y la productividad.

e Facilitan la coordinacion y la comunicacion.

e Facilitan el analisis de opciones de mejoramiento. (Hernandez, 1990)

SIMBOLO

=)
<
=
|
=

SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
0 la terminacion del flujo
del proceso.

Decisidn: Sefiala un
puntoen el flujo donde
se produce una
bifurcacidn del tipo “Si* -
"Mo".

Multidecumento: Refiere
un conjuntode
documentos. Por
ejemplo, un expediente.

Conector de un Proceso;
Conexidn o enlace con
otro proceso, en el que
continda el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subproceso,

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

i:igura 3: Simbologia, Di-agramaci(’)n de procesos.-

simBoLO

-—-___.--"'"-.--_

SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

I Inspeccién f Firma:

O
N

Aplicado en aguellas
acciones que requieren
de supervisidn.

Archive: Se utiliza para
reflejar la accidn de
archivo de un documento
o expediente,

Linea de Flujo: indica ef
sentido del flujo del
proceso,

Nota: En la figura se describen los simbolos y significados mas utilizados en la diagramacion de
procesos. Fuente: (Alteco Consultores, 2021)

“Diagramar es establecer una representacion visual de los procesos y
subprocesos, 1o que permite obtener una informacion preliminar sobre la amplitud de

los mismos, sus tiempos y los de sus actividades” (Alteco Consultores, 2021, pag. 30)

La representacion grafica mediante el flujograma, facilita el analisis, uno de
cuyos objetivos es la descomposicion de los procesos de trabajo en actividades
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discretas. También hace posible la distincion entre aquellas que aportan valor
afiadido de las que no lo hacen, es decir que no proveen directamente nada al

cliente del proceso o al resultado deseado. (Alteco Consultores, 2021, pag. 31)

1.2.3. Normas ISO 9001-2015

Las Normas ISO 9001-2015 son aplicables a todas las organizaciones,
independientemente de su tamafio, complejidad o modelo de negocio. “Su objetivo es
incrementar la consciencia de la organizacién sobre sus tareas y compromiso para
satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y
lograr la satisfaccion con sus productos y servicios” (Norma Internacional ISO 9000,

2015).

Los principios de la gestion de la calidad de acuerdo con esta norma son:
enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora,
toma de decisiones basada en la evidencia, y gestion de las relaciones con las partes

interesadas pertinentes, tales como los proveedores.

1.2.3.1 Requisitos para el cumplimiento de la Norma ISO 9000-2015

Los requisitos para el cumplimiento de la Norma ISO 9000-2015 es que exista la

necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria que puede ser

generada por las diferentes partes interesadas o por la propia organizacion. (Norma

Internacional ISO 9000, 2015)
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En ese sentido, para la aplicacion de esta normativa se requiere conocer los
conceptos fundamentales de la gestion de la calidad, el contexto de la organizacion, las
partes interesadas y apoyo, asi como los principios de la gestion de la calidad sefialados

anteriormente.

Por otra parte, dentro de los conceptos fundamentales de la gestion de la calidad
se encuentra el ciclo de mejoramiento continuo o Ciclo PHVA (planificar, hacer,

verificar y actuar o ciclo Deming en honor a su creador que se describe a continuacion:

e Ciclo PHVA: EI ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus

procesos cuentan con recursos y se gestionan adecuadamente, y que las
oportunidades de mejora se determinen y, por tanto, se actie en consecuencia.

(Norma Internacional ISO 9000, 2015)

1.2.4. Servicio al cliente.

“El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a atender al cliente y a
resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos. Es decir, el servicio al cliente
es todo momento de contacto entre el cliente y la empresa” (UMB Virtual, 2011, pag.
6). Es decir, que es necesario diferenciar entre el producto por el cual paga el cliente y
el servicio que envuelve a ese producto. “Una empresa se crea para generar rentabilidad
a la vez que satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, por tanto, debe

desempefiarse con equilibrio en tres variables” (UMB Virtual, 2011, pag. 6)

1. Calidad del producto
2. Calidad del servicio al cliente
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3. Costos

No se debe polarizar en una de estas variables, se trata de encontrar el justo medio
entre las tres, de manera que el producto cumpla con las especificaciones y
necesidades del cliente siendo competitivo frente a otros productos en calidad y
precio; y que a su vez vaya acompafiado de un valor agregado representado en

servicio integral y atenciéon amable, respetuosa, y oportuna. (UMB Virtual, 2011,

pag. 7)

Es decir, se debe encontrar un equilibrio entre estas tres variables que permita

brindar un servicio de calidad a los clientes de una empresa.

1.2.3.1 Diferencia entre atencion al cliente y servicio al cliente.

Es comun encontrar que las personas, y por tanto las empresas, confundan
“atencion al cliente” con “servicio al cliente”. Pecamos en creer que la
responsabilidad del tema de servicio al cliente es exclusivo del personal que esta
en contacto directo con él, es decir, recepcionista, cajeros, vendedores o personal

de “la mal llamada area de Servicio al Cliente” (UMB Virtual, 2011, pag. 7)

En otras palabras, la atencion al cliente se refiere al trato que se le da al cliente al
momento del contacto personal o virtual y en cambio el servicio abarca todos los
procesos y acciones encaminadas a la satisfaccion del cliente y aunque son dos

conceptos separados deben actuar sintonizarse con el mismo objetivo
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(Por qué se referencia como “la mal llamada éarea de servicio al cliente”? porque
generalmente esta area estd conformada por personal que se limita a “atender
reclamos” de parte de los clientes, pero que tienen poco poder para solucionar

los problemas que los generan. (UMB Virtual, 2011, pag. 7)

Por lo tanto, el servicio al cliente debe ser la articulacion sistematica de los

procedimientos, actividades y acciones hacia la satisfaccion del cliente.

La atencion al cliente se refiere al trato que le damos al cliente cuando
interactuamos con ¢€l. El servicio al cliente es la articulacion sistematica y
armoniosa de los procesos y acciones que buscan lograr la satisfaccion del
cliente. El servicio es mas que amabilidad y gentileza, es disposicion a servir con

efectividad. (UMB Virtual, 2011, pag. 8)

En conclusion, los dos conceptos atencion y servicio al cliente deben formar

parte de una relacion indisoluble y nica en la gestion de la calidad de una empresa.

La calidad en la atencion al cliente. Este aspecto depende de la percepcion que
tiene el cliente sobre el trato recibido cuando se dirige a una marca. Pueden ser
multiples causas las que lleven a un usuario a contactar con una determinada marca:
quejas, dudas, incluso felicitaciones por el producto o servicio. Pero lo importante, y
para que el cliente tenga una percepcion de calidad optima, es ofrecerle un trato
personalizado, comunicacion y solucion a sus cuestiones lo antes posible. De esa

manera, un cliente podra asociar la palabra calidad al trato recibido. (Peird, 2020, parr. 6)
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Segtin Albrecht (2001) en su libro “La excelencia del servicio”, ilustré6 como un
tridangulo la filosofia del servicio y definié cada uno de sus componentes: el cliente, la
estrategia, la gente y el sistema. El cliente es la persona que compra o adquiere los
bienes, productos o servicios, la estrategia que debe ser monitoreada y medirse, la gente
que corresponde a los clientes internos o talento humano de la empresa y los sistemas
que se ocupen que todo funcione de manera focalizada hacia al cliente y distingue

cuatro tipos: gerencial, de normas y procedimientos, técnico y humano.

El cliente maltratado es un cliente perdido, que seguramente hablara mal por el
maltrato. Por el contrario, un cliente satisfecho por una buena atenciéon y un buen
servicio, sigue comprando y refiere a sus amigos el buen producto y el buen

servicio. (UMB Virtual, 2011, pag. 15)

{POR QUE SE PIERDEN LOS CLIENTES?

| % Porque se mueren.
% Porque cambian de domicilio a otra parte.
5 % Porque se hacen amigos de otros.

9 % Por los precios bajos de la competencia,

14 % Por la mala calidad de los productos’servicios.

68 % Por la inditerencia v la mala atencion del personal de P
ventas y servicio (vendedores, supervisores, perenles, telelo- o
nistas, secretarias, dependientes, repartidores, cobradores y L
otros én contacto con clientes), l

Como se puede apreciar el problema central; «el fondo de
la cuestion pasa siempre por la atencidn y satisfaccion del
clientes,

f:igura 4: Servicio al Cliente

Nota: ;Por qué se pierden los clientes? Tomado de UMB virtual, pag. 16. Fuente: (Escudero, 2011)

De acuerdo con Vargas (2006):
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El tratar el tema del Servicio al Cliente es muy importante para poder mantener a
nuestros clientes. En este sentido, varias investigaciones hablan que en mas del 40%
de las veces, el cliente cambia por deficiencias en nuestro servicio al cliente. Por

tanto, qué consejos pueden mejorar su Servicio al Cliente (pag.18):

Esté atento: esto es que Ud. Se mantenga siempre “alerta”, o bien, atento, a lo que el

cliente busca, pide, solicita o le dice;

Sea cortés: uno de los aspectos que puede marcar la diferencia es que haga al cliente

sentirse bien al comprar en su establecimiento.

Busque aprender todos los dias: esto lo que significa es que aprenda del cliente, de

la competencia, del entorno, de sus proveedores.

Siéntase bien consigo mismo: siéntase con ganas siempre de hacer las cosas; su

trabajo es importante.

Tenga claro que no es lo que se dice sino como se dice: en este sentido la
importancia de la comunicacion no verbal (gesto y tono) es clave ante la
comunicacion verbal (las palabras). La comunicacion no verbal influye en mas del

93% de la comunicacion interpersonal.

Disposicion a ayudar: que se note que Ud. le pone atencion a los detalles, a esas

necesidades no explicitas de sus clientes.
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Cuide los pequeiios detalles: muchas veces los negocios se pierden por despreciar
aquellos “momentos de verdad” que realmente marcan la diferencia.

Otro de los aspectos que siempre debe considerar es que el cliente en su mayoria no
le va a expresar su nivel de disgusto o inconformidad. Se dice que en mas del 96%
de las veces, el cliente no le expresa su malestar, lo importante es que de tener la
oportunidad en mas del 90% de las ocasiones, si puede, no vuelve a comprar en su
local, y ademas le expresa a 9 a 12 personas su mala experiencia, lo que a todas

luces va a minar su reputacion a futuro. (Vargas, 2006, pag. 19)

“Ademas, tenga claro que el mantener a un cliente es al menos, 5 veces més barato

que salir a la calle a conseguir nuevos clientes” (Vargas, 2006, pag. 19).

1.2.4 Deporte

El deporte es la practica de un ejercicio fisico regulado y competitivo. El deporte

puede ser recreativo, profesional o como una forma de mejorar la salud. El deporte al

abarcar varias areas de nuestra sociedad conlleva una complejidad simbolica en su

dimension social y cultural ya que actualmente el deporte es una practica, un

espectaculo y un estilo de vida. (Significados, 2016, parr. 1-2)

El deporte es toda aquella actividad fisica que involucra una serie de reglas o
normas a desempefiar dentro de un espacio o area determinada (campo de juego,
cancha, pista, etc.) a menudo asociada a la competitividad deportiva. Por lo
general debe estar institucionalizado (federaciones, clubes), requiere

competicién con uno mismo o con los demas. Como término solitario, el deporte
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se refiere normalmente a actividades en las cuales la capacidad fisica pulmonar
del competidor es la forma primordial para determinar el resultado (ganar o
perder); sin embargo, también se reconocen como deportes actividades
competitivas que combinen tanto fisico como intelecto, y no sélo una de ellas.
También hay colectivos practicantes de determinadas actividades, donde solo se
usa el fisico, o bien sélo el intelecto, que reclaman su actividad como deporte,

incluso, de caracter olimpico. (Ibarra, 2021, pag. 1)

En el terreno educativo, el deporte juega un papel de transmision de valores a
nifios, adolescentes e incluso adultos. En conjuncion con la actividad fisica se inculcan
valores de respeto, responsabilidad, compromiso y dedicacion, entre otros, sirviendo a
un proceso de socializacién y de involucracién con las mejoras de las estructuras y

actitudes sociales.

El deporte contribuye a establecer relaciones sociales entre diferentes personas y

diferentes culturas y asi contribuye a inculcar la nociéon de respeto hacia los otros,

ensefiando como competir constructivamente, sin hacer del antagonismo un fin en si.

Otro valor social importante en el deporte es el aprendizaje de como ganar y como saber

reconocer la derrota sin sacrificar las metas y objetivos. (Ibarra, 2021).

1.3. MARCO LEGAL

1.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador
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El presente trabajo de investigacion se vincula con lo que establece la
Constitucion de la Republica del Ecuador especificamente en lo que sefiala en los
siguientes articulos:

Art. 24.- Las personas tienen derecho a la recreacion y al esparcimiento, a la

practica del deporte y al tiempo libre. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

Art. 39.- El Estado garantizard los derechos de las jovenes y los jovenes, y
promovera su efectivo ejercicio a través de politicas y programas, instituciones y
recursos que aseguren y mantengan de modo permanente su participacion e inclusion en

todos los ambitos, en particular en los espacios del poder publico.

El Estado reconocera a las jovenes y los jovenes como actores estratégicos del
desarrollo del pais, y les garantizara la educacion, salud, vivienda, recreacion, deporte,
tiempo libre, libertad de expresion y asociacion. El Estado fomentara su incorporacion
al trabajo en condiciones justas y dignas, con énfasis en la capacitacion, la garantia de

acceso al primer empleo y la promocion de sus habilidades de emprendimiento.

Art. 45.- Las nifias, nifios y adolescentes gozaran de los derechos comunes del
ser humano, ademas de los especificos de su edad. El Estado reconocera y garantizara la

vida, incluido el cuidado y proteccion desde la concepcion.

Las nifias, nifios y adolescentes tienen derecho a la integridad fisica y psiquica; a
su identidad, nombre y ciudadania; a la salud integral y nutricion; a la educacion y
cultura, al deporte y recreacion; a la seguridad social; a tener una familia y disfrutar de

la convivencia familiar y comunitaria; a la participacion social; al respeto de su libertad
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y dignidad; a ser consultados en los asuntos que les afecten; a educarse de manera
prioritaria en su idioma y en los contextos culturales propios de sus pueblos y
nacionalidades; y a recibir informacion acerca de sus progenitores o familiares ausentes,

salvo que fuera perjudicial para su bienestar.

El Estado garantizara su libertad de expresion y asociacion, el funcionamiento

libre de los consejos estudiantiles y demas formas asociativas.

Art. 340.- EI sistema nacional de inclusion y equidad social es el conjunto
articulado y coordinado de sistemas, instituciones, politicas, normas, programas y
servicios que aseguran el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos reconocidos

en la Constitucion y el cumplimiento de los objetivos del régimen de desarrollo.

El sistema se articulara al Plan Nacional de Desarrollo y al sistema nacional
descentralizado de planificacion participativa; se guiara por los principios de
universalidad, igualdad, equidad, progresividad, interculturalidad, solidaridad y no
discriminacion; y funcionard bajo los criterios de calidad, eficiencia, eficacia,

transparencia, responsabilidad y participacion.

El sistema se compone de los ambitos de la educacion, salud, seguridad social,
gestion de riesgos, cultura fisica y deporte, habitat y vivienda, cultura, comunicacion e
informacion, disfrute del tiempo libre, ciencia y tecnologia, poblacion, seguridad

humana y transporte.
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Art. 381.- El Estado protegera, promovera y coordinara la cultura fisica que
comprende el deporte, la educacion fisica y la recreacion, como actividades que
contribuyen a la salud, formacion y desarrollo integral de las personas; impulsara el
acceso masivo al deporte y a las actividades deportivas a nivel formativo, barrial y
parroquial; auspiciard la preparacion y participacion de los deportistas en competencias
nacionales e internacionales, que incluyen los Juegos Olimpicos y Paraolimpicos; y

fomentara la participacion de las personas con discapacidad.

El Estado garantizara los recursos y la infraestructura necesaria para estas
actividades. Los recursos se sujetaran al control estatal, rendicion de cuentas y deberan

distribuirse de forma equitativa.

Art. 382.- Se reconoce la autonomia de las organizaciones deportivas y de la
administracion de los escenarios deportivos y demads instalaciones destinadas a la
practica del deporte, de acuerdo con la ley. (Constitucion de la Republica del Ecuador,

2008)

1.3.2 Plan Nacional de Desarrollo Toda Una Vida 2017-2021

De igual manera, el presente trabajo de investigacion se vincula con lo que
establece el Plan Nacional de Desarrollo Toda Una Vida (2017) especificamente en lo

que se senala en los siguientes ejes, objetivos, politicas y metas de esta normativa:

Eje 1: Derechos para todos durante toda la vida, Objetivo 1: Garantizar una vida

digna con iguales oportunidades para todas las personas, politica 1.3: Combatir la
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mal nutricion, erradicar la desnutricién y promover habitos y practicas de vida
saludable, generando mecanismos de corresponsabilidad entre todos los niveles de
gobierno, la ciudadania, el sector privado y los actores de la economia popular y
solidaria, en el marco de la seguridad y soberania alimentaria, meta: “incrementar de
12,2% a 14,4% la poblacion mayor a 12 afios que realiza mas de 3,5 horas a la
semana de actividad fisica a 2021” (Pan Nacional de Desarrollo Toda Una Vida,

2017, pag. 59)

1.3.4 Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del cantéon Santo Domingo

Finalmente, el presente trabajo de investigacion se vincula con lo que establece
el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial "2030 el futuro de ChilachiTo"
especificamente en lo que se sefiala en el articulo 22 en lo referente al eje 1) de

desarrollo humano que a continuacion se cita:

Art. 22.- Ejes del PDOT.- El Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial

"2030 el futuro de ChilachiTo", se estructura sobre cuatro ejes:

1) Desarrollo Humano: incluye los programas y proyectos referidos a la Agenda de
Igualdad Cantonal, vivienda, salud, infraestructura basica, seguridad, educacion,
cultura y deporte.

2) Desarrollo Econdémico: abarca las acciones a implementar en los sectores:
agropecuario, forestal, turismo, financiero, empresarial, micro empresarial,
seguridad y soberania alimentaria, y economia social y solidaria.

3) Desarrollo Territorial: comprende acciones direccionadas a garantizar

sostenibilidad y calidad ambiental, control a uso, manejo y aprovechamiento de
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los recursos naturales y el desarrollo de infraestructura fisica y equipamiento
para las actividades humanas y productivas, en una relacion de equilibrio entre
el area urbana y rural.

4) Desarrollo Politico e Institucional: comprende todas las acciones enfocadas a
garantizar una gestion publica eficiente y transparente del GAD Municipal, el
ejercicio del derecho/deber de las y los ciudadanos al control social en la gestion
publica, y también de la intervencion de las instituciones desconcentradas del
Gobierno Nacional, en el territorio municipal. (Santo Domingo Chilachito,

2015)

Ademas, se vincula con lo que establece el Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial "2030 el futuro de ChilachiTo" especificamente en lo que se sefiala en el
articulo 34 en lo referente a los proyectos de recreacion y deporte que a continuacion se
sefala:

Art. 34.- Contenido.- Contiene politicas y proyectos intersectoriales sobre
educacion, trabajo, salud, vivienda, cultura, recreacion y deportes, acceso a las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC), y seguridad; alineados con el
enfoque constitucional del ciclo de vida de doce (12) grupos de atencion prioritaria
(GAP): nifios, nifias y adolescentes; jovenes, mujeres, adultos mayores, comunidad
GLBTTI, nacionalidades Tsachila y Chachi; Pueblos Afro ecuatoriano y Montubios;
migrantes retornados y refugiados, personas con discapacidades, personas que viven con
VHI/SIDA, personas con enfermedades catastroficas, personas victimas de trata (Tdp).
Permite direccionar la inversion social e incidir en la reduccion de brecha de inequidad

y exclusion, persistentes en el canton. (Santo Domingo Chilachito, 2015, pag. 13)
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El sistema se compone de los ambitos de la educacion, salud, seguridad social,
gestion de riesgos, cultura fisica y deporte, habitat y vivienda, cultura, comunicacion e
informacion, disfrute del tiempo libre, ciencia y tecnologia, poblacion, seguridad

humana y transporte. (Santo Domingo Chilachito, 2015, pag. 21)

2. METODOLOGIA

Esta investigacion se realizoé en base a un disefio, variedad de métodos, técnicas y
procedimientos metodoldgicos aplicados para proponer un plan que ayude al disefio de
un manual de gestion de la calidad para que el Club Formativo Anes cuente con un
manual de gestion de calidad que le permita ofrecer un servicio de calidad a sus clientes.
Por medio de la técnica de la observacion se pudo notar que no existe una difusion
adecuada de la actividad que realiza la empresa y desconocimiento de los beneficios de
utilizar manuales, entre las causas principales del problema por lo que mediante el
disefio de la investigacion se pudo obtener informacion que permitio elaborar las
estrategias adecuadas, y poder precisar un método que ayude a reconocer al problema
planteado y plantear una propuesta de solucion a través del enfoque cualitativo y
cuantitativo, la investigacion de campo, bibliografica y descriptiva y los métodos
inductivo-deductivo, analitico-sintético con sus respectivas técnicas e instrumentos de

estudio que se sefialan a continuacion:

2.1. ENFOQUE

A continuacioén, se describen los dos enfoques utilizados en la presente
investigacion, el cuantitativo porque se utilizaron herramientas estadisticas para el

analisis de los datos como son la tabla de distribucion de frecuencias de las
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observaciones realizadas a las variables objeto de estudio mediante un proceso
secuencial, deductivo y de analisis de la realidad objetiva para la generalizacion de
resultados para su posible réplica o prediccion para futuras investigaciones. También se
utilizo el enfoque cualitativo para el analisis de los significados que se extraen de los

datos mediante el proceso inductivo.

2.1.1. Cuantitativo y Cualitativo

2.1.1.1. Cuantitativo.

De acuerdo con Hernandez Sampieri y otros (2014) el enfoque cuantitativo “usa
la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (pag.
46). Utilizando este enfoque se recolectaron y analizaron los datos para contestar la
pregunta de investigacion planteada y comprobar la hipotesis establecida previamente
y presentar los resultados de la encuesta y la entrevista de manera numérica y grafica

con el fin de una mejor comprension lectora del problema de estudio.

2.1.1.2. Cualitativo

Por otro lado, segun Hernandez Sampieri y otros (2014) el enfoque cualitativo
“utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas
de investigacion en el proceso de interpretacion” (pag. 49). Este enfoque se utilizd
primero para descubrir y formular la pregunta de investigacion planteada de la que se

derivo las variables de estudio.
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2.2.  TIPOS DE INVESTIGACION

2.2.1. Investigacion de Campo

Segun Del Cid y otros (2017) la investigacion de campo “consiste en ir a las
empresas o lugares donde se realizard la investigacion” (pag. 15). Con la aplicacion de
este tipo de investigacion se realizo la recoleccion de datos directo de la realidad, sin
manipular o controlar las variables. Para efectuar esta investigacion se recopilo
informacion directamente en la empresa deportiva Anes, conociendo sus actividades y

todo lo relacionado con la misma para el disefio del manual de gestion de calidad.

2.2.2. Investigacion bibliografica

“Es una lista ordenada de referencias bibliograficas de cada una de las fuentes
consultadas por el autor de un texto sobre una o mas materias relativas al tema que ¢él
esta investigando” (Mora, 2014, pag.1) La presente investigacion se la realizo en base a
investigaciones bibliograficas elaboradas por diferentes autores, con temas relacionados

al presente proyecto de titulacion.

2.2.3. Investigacion Descriptiva

De acuerdo con Del Cid y otros (2017) este tipo de estudio:
Empieza por determinar el objeto de estudio (organizacién de las empresas,
clima laboral, satisfaccion de clientes, productividad, preferencias, etcétera).

Luego se establece instrumentos para medir adecuadamente el nivel de ese
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objeto de estudio; supone una adecuada familiarizacidon con el objeto de estudio

para poder saber qué y como se va medir lo que nos interesa. (29).

Aplicando este tipo de investigacion se elabord el cuestionario de la encuesta y
la guia de entrevista para la recogida de la informacion obtenida en la investigacion de
campo para la elaboracion del manual de calidad. También ayud6 a entender si los

clientes actuales tendran un impacto positivo con los cambios planteados.

2.3. METODOS

En la investigacion realizada los métodos que intervinieron con el proposito de

obtener toda la informacién son los que a continuacion se detallan y explican.

2.3.1 Método Inductivo-Deductivo

Seglin Ruiz (2017) “la induccion se refiere al movimiento del pensamiento que
va de los hechos particulares a afirmaciones de caracter general” (pag. 18). Se aplico
este método para el planteamiento de la hipotesis objeto de estudio a partir del andlisis
del marco referencial analizado. Por otro lado, “la deduccion es el método que permite
pasar de afirmaciones de cardcter general a hechos particulares” (Ruiz, 2017, pag. 20).

Este método permiti6 realizar las conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado.

2.3.2 Método Analitico-Sintético
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“El método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la
desmembracion de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar
las causas, la naturaleza y los efectos” (Ruiz, 2017, pag. 13). Se aplico este método para
realizar cada componente del trabajo de investigacion. Por otra parte, “el método
sintético es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo, a partir de los
elementos distinguidos por el analisis; se trata en consecuencia de hacer una explosion
metodica y breve, en resumen” (Ruiz, 2017, pag. 15). La aplicaciéon de este método
permitio realizar el resumen del trabajo de investigacion indicando sus hallazgos mas
importantes para la realizacion de futuras investigaciones relacionadas con el objeto de

estudio.

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.4.1 Técnicas

2.4.1.1 Observacion

“Consiste en observar personas, fenoémenos, hechos, casos, objetos, acciones,
situaciones, etc., con el fin de obtener determinada informacion necesaria para una
investigacion” (Castellanos, 2017). La aplicacion de esta técnica permitid realizar un
analisis visual de la situacién actual de la empresa con el fin de identificar sus

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

2.4.1.2 Entrevista
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“La entrevista es otra de las técnicas mas utilizadas para obtener informacion, ya
sea cuantitativa o cualitativa” (Del Cid y otros, 2017, pag. 106). En ese sentido, es un
intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion que se da entre dos o mas
personas. Para este estudio, esta técnica consistid6 en una entrevista individual
estructurada por lo que se elabord una guia de entrevista para conocer en conversacion
directa con el gerente las actividades, funciones y procedimientos que se realizan para
ofertar el servicio que ofrece el Club Formativo Anes, la cual se la aplicoé de manera

presencial.

2.4.1.3 Encuesta

“Es la aplicacién de un procedimiento estandarizado” (Del Cid y otros, 2017,
pag. 99). En ese sentido, es una técnica que se lleva a cabo mediante la aplicacion de un
cuestionario a una muestra de personas. Las encuestas proporcionan informacion sobre
sus opiniones, actitudes y comportamientos. Se realizo una serie de preguntas al talento
humano de la empresa para saber su opinion sobre el manual de gestion de la calidad.

La cual se realiz6 via WhatsApp por medio de Google Forms

2.4.2 Instrumentos

2.4.2.1 Ficha de observacion

De acuerdo con Espinoza (2016) la ficha de observacion es un instrumento de
evaluacion cualitativa que da parametros para la realizacion de la observacion y que

responde al tema de investigacion. En este tipo de fichas se registra una descripcion
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detallada del fendmeno estudiado, el cual puede ser un lugar, una persona o un evento

en particular.

Con la aplicacion de la ficha de observacion se identificaron las actividades que
realiza el personal que labora en la empresa, desde el que realiza la limpieza hasta el
que administra, y de igual manera se pudo observar el comportamiento de los clientes
que realizan la actividad y los que esperan a sus hijos. Con los resultados obtenidos se

elaboraron los diagramas de flujo de los procesos del manual de gestion de calidad.

2.4.2.2.Guia de entrevista

“Es un documento que contiene los temas, preguntas sugeridas y aspectos a
analizar en una entrevista” (Cruz, 2015). La guia de entrevista permitié recopilar

informacion directamente del Gerente de la empresa deportiva Anes.

2.4.2.3. Cuestionario

De acuerdo con Bernal (2010): “El cuestionario es un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios, con el proposito de alcanzar los objetivos
del proyecto de investigacion” (pag. 250). Es decir; es aquel que plantea una serie de
preguntas para extraer determinada informacion de un grupo de personas por lo tanto se
aplico este instrumento a los clientes del Club Formativo Anes y al talento humano de la

empresa por lo que tuvo una excelente acogida por parte de los encuestados.

2.5 Poblacion y muestra
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El Club Formativo Anes, cuenta con una poblacion actual de 130 deportistas
clientes de la empresa y 2 instructores, 1 administrador y 1 secretaria que conforman el
talento humano de la empresa. Por el tamafio se trabajo con el total de la poblacion; es

decir no se sacd una muestra.
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CAPITULO 11

ANALISIS E INTERPRETACION DE REULTADOS

2.1 Matriz FODA

AMENAZAS: FORTALEZAS:
1. Marca patentada

1.COVID 19 2. Competidores de alto rendimiento, campeones
. . . internacionales, panamericanos, sudamericanos,
2. Competencia y ausencia de competitividad. S S .

bolivariano y participacion Mundial.

3. Desactualizacion .
e 3. Personal motivado.

4. Consumo de sustancias estupefacientes. o : B
4. Director de una larga trayectoria académica y

deportiva.

DEBILIDADES: OPORTUNIDADES:

1. Deficiente manejo de redes sociales 1. Apoyo de la FEKB, FEDEST, Ejercito, Policia,

2. Falta de apoyo de entidades publicas y privadas | Instituto Tsachila y OCCERTIMM,,.
para cubrir gastos de viajes internacionales. 2. Apoyo medios de comunicacion.

3. Falta de un Psicélogo y nutricionista 3. Becas deportivas a nivel académico.

4. Falta de un Manual de Gestion de la calidad 4. Aumento de competitividad de los deportistas.

Figura 5. Matriz FODA
Nota: En la figura se detallan las fortalezas, oportunidades y amenazas de la empresa. Fuente:
Investigacion de campo

2.2 Matriz EFE y EFI.

2.2.1 Matriz valorativa de resultados de analisis externos (EFE).

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a las estrategias
resumir y evaluar informacion politica, econdmica, social, tecnoldgica, ecoldgica y

legal. Se establece una calificacion entre 1 y 4 bajo las siguientes especificaciones:
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Tabla 4: Matriz valorativa de resultados analisis externos (EFE)
Factores Peso Calif. Ponderacion
Oportunidades

1. Apoyo de la FEKB, FEDEST, Ejército, Policia, 0,15 4 0,60
Instituto Tsachilas y OCCERTIMM.

2. Apoyo medios de comunicacion. 0,15 4 0,60
3. Becas deportivas a nivel académico. 0,11 3 0,33
4. Aumento de competitividad de los deportistas. 0.13 3 0.39
Amenazas
1. COVID 19 0,15 4 0,60
2. Competencia y ausencia de competitividad 0,11 3 0,33
3. Desactualizacion 0,10 2 0,20
4. Consumo de sustancias estupefacientes. 0.10 2 0,20
TOTAL 1,00 25 3,25

Nota: En la tabla se detallan las oportunidades y amenazas de la empresa con su respectivo peso y
valoracion. Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Autora

En el analisis de la matriz EFE, una puntuacion ponderada total promedio es de
3,25, existiendo una puntuacion ponderada de 4.0 indica que una organizacion responde
de manera extraordinaria a las oportunidades y amenazas. En el caso del Club
Formativo Anes, de Santo Domingo la puntuacion es de 3,25 se evidencia que se podra
aprovechar eficazmente las oportunidades existentes, minimizando los posibles efectos

adversos de las amenazas.

2.2.2 Matriz valorativa de resultados analisis internos (EFI)

También denominada Matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos), resume y

evalua las fuerzas y debilidades méas importantes dentro de las areas funcionales de los
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negocios y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas

areas.

Tabla 5: Matriz valorativa de resultados analisis internos (EFI)

Factores Peso Calif. Ponderacio
n
FORTALEZAS
1. Marca patentada 0,14 4 0,56
2. Competidores de alto rendimiento, campeones 0,14 4 0,56

internacionales, panamericanos, sudamericanos,
bolivariano y participacion Mundial.

3. Personal motivado. 0,13 3 0,39

4. Director de una larga trayectoria académica y deportiva. 0,14 4 0,56
DEBILIDADES

1. Deficiente manejo de redes sociales 0,12 1 0,12

2. Falta de apoyo de entidades publicas y privadas para 0,11 1 0,11

cubrir gastos de viajes internacionales.

3. Falta de un Psicologo y nutricionista. 011 1 0,11
4. Falta de un manual de Gestion de la calidad 011 1 0,11
TOTAL 1 19 2,52

Nota: En la tabla se detallan las oportunidades y amenazas de la empresa con su respectivo peso y
valoracion. Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: La Autora

La calificacion asignada estd dada por lo siguiente: 1 mayor debilidad, 2 menor
debilidad, 3 menor fortaleza, 4 mayor fortaleza; la ponderacion es el resultado de

multiplicar el peso por la calificacion. Se evidencia que segun los resultados obtenidos
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de la matriz de evaluacion de factores internos (EFI) del Club Formativo Anes. La
calificacion es de 2,52 es decir, tiene mas puntos fuertes que débiles, siendo importante

el aprovechamiento de estos para el desarrollo y crecimiento empresarial.

2.2 Analisis PESTEL

2.3.1 Politico

Con las elecciones presidenciales en febrero y el cambio de gobierno en mayo, el
nuevo afio estara marcado por las decisiones politicas, tanto de los ciudadanos como de
las nuevas autoridades electas. Lo tnico que puede considerarse un hecho para 2021,
politicamente hablando, es que este afio que sera decisivo en el rumbo politico-social
para el pais que intenta dejar atras, especialmente, la pandemia de Covid-19 y sus
efectos colaterales. (PRIMICIAS, 2021)

2.3.2 Econdémico

El Banco Central estima un crecimiento econémico de 3,1% durante 2021, a
partir de un buen comportamiento esperado tanto de la recuperacion del consumo de
hogares, asi como del sector externo via exportaciones e importaciones. El producto
interno bruto nominal de 2021 sera de 100.816 millones de dolares corrientes y 67.539
millones de dodlares constantes. Igualmente habria una importante recuperacion de las
actividades profesionales, técnicas y administrativas y del sector petrolero-minero.

(Opcion S, 2021).

En cuanto a las tasas de empleo el INEC pone a disposicion de la ciudadania, la
documentacion técnica relacionada y los principales resultados de las estadisticas

laborales.
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&)
_g'_ Resumen Una vision general de los indicadores laborales

;gg‘;ff:;;:;:g‘;?:ﬂ;i} dic-18 | dic-19 | dic-20° ene-21 | feb-21
Tasa de participacion global 65,6 65,3 64.3 66,0 65,5
Tasa de empleo adecuado 40,6 38,8 30,8 34,0 33,2
Tasa de subempleo 16,5 17,8 227 223 23,2
Tasa de desempleo =T 3.8 5.0 5.7 o.r

Notas:

A parir del 2021, se publicaran cifras mensuales de indicadores laborales con
representatividad nacional y area (urbana y rural).

* Existieron cambios metodolégicos asociados al tamafio y distribucion de la muestra, y
representatividad estadistica, por tanto, 1as cifras no son esfrictamente comparables con 105
periodos anteriores.

Para mayor detalle ingresar a: https:/fwww.ecuadorencifras.gob.ecitrabajo/

Figura 6. Empleo INEC
Nota: En la figura se observan los indicadores nacionales en % con respecto a las PEA. Fuente:
Investigacion de campo

2.3.3 Socioculturales

Demografia: Santo Domingo, es una ciudad dindmica y acogedora. En esta tierra
habitan ciudadanos de todos los rincones del Ecuador, lo que la hace diversa y
emprendedora. Esa es precisamente su identidad. Todos los caminos conducen a
este rincon magico, unico en el pais. Cuenta con una poblacion aproximada de
450.000 habitantes, segin la estimacion de acuerdo con su tasa de crecimiento
anual. Es una de las ciudades mas prosperas y de mayor crecimiento poblacional del

pais. (Municipio de Santo Domingo, 2020).

Estilo de vida: Seglin la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), se ha observado
que la inactividad fisica es el cuarto factor de riesgo en lo que respecta a la
mortalidad mundial (6% de las muertes registradas en todo el mundo). Un nivel
adecuado de actividad fisica en los adultos, reduce el riesgo de hipertension,

cardiopatia coronaria, accidente cerebrovascular, diabetes, depresion entre otras
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enfermedades; mejora la salud 6sea y funcional, es fundamental para el equilibrio
calorico y el control de peso. Es por ello que la prefecta de la provincia junto a sus
colaboradores ha creado un espacio de rutinas saludables de ejercicios y consejos
nutricionales para poner en practica desde la comodidad de los hogares. (Erick,

2020)

2.3.4 Tecnologicos

e Acceso tecnoldgico: En la actualidad las empresas deportivas carecen de equipos
tecnologicos, los cuales son necesarios para conocer coOmo se encuentran los
deportistas, un ejemplo de ello es la Termografia: La medicina deportiva es la que
aprovecha la termografia para llevar la seguridad y proteccion de los deportistas a
un nuevo nivel, dado que permite prevenir todo tipo de lesiones. Son equipos
tecnoldgicos manejables que se pueden llevar a cualquier lugar y que ayudan a
detectar dolores que de otra manera seria dificil diagnosticar. Al detectarlos
anticipadamente se pueden evitar lesiones, dado que ofrece una imagen de lo que

esta ocurriendo en el interior del cuerpo de los atletas.

e Patente: La patente municipal es un permiso que otorga el Municipio a las personas
naturales, juridicas, sociedades, nacionales o extranjeras, domiciliadas o con
establecimientos en el canton, que realizan permanentemente actividades
economicas, comerciales, industriales, financieras, inmobiliarias y profesionales.
(Municipio Santo Domingo, s/f). El Alcalde Ing. Wilson Erazo Argoti, mediante
rueda de prensa, dio a conocer las medidas que adoptard el Gobierno Municipal de
Santo Domingo para reactivar y dinamizar la economia del canton, afectada por los

efectos de la pandemia del Covid-19. Para aquellas personas tanto naturales como
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juridicas que desarrollen una actividad econémica dentro del cantén, al momento de
sacar sus patentes, no se exigira el uso de suelo. Solo se exigira el uso de suelo para
la obtencion de la patente a los comerciantes que se encuentran comprendidos
dentro de la aplicacion de la ordenanza 040 cercanos a los mercados. (Municipio

Santo Domingo, s/f)

2.3.5 Ecologicos

Riesgos naturales, (Covid 19): Actualmente, el Ecuador se encuentra en estado de
emergencia relacionado con la salud publica, ocasionada por la pandemia del
COVID-19, lo que obligo al gobierno nacional a decretar el estado de excepcion
(Decreto1017 del 17 de marzo), cuyo objetivo fue precautelar y proteger la salud de
la poblacion, ademés de contener la progresion de la enfermedad mediante el

contagio y reforzar el sistema de salud publica. (Secretaria del Deporte, 2020)

Cambio climatico. De acuerdo con la Municipalidad de Santo Domingo se
encuentra en una zona climatica lluviosa subtropical, a una altura de 655 msnm,
teniendo una temperatura promedio de 22,9°C y un volumen de precipitaciones de
3000 a 4000 mm anuales. Por lo que es agradable para las personas que viajan de

otras ciudades para realizar diversas actividades.

2.3.6 Legales

Decretos municipales. La Municipalidad de Santo Domingo a través de la
Direccion de Seguridad Ciudadana junto a los Agentes de Control Municipal se
encuentra visitando varios locales comerciales de la ciudad y observando que los

ciudadanos que se movilizan por las calles utilicen obligatoriamente la mascarilla.
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Tabla 6: Matriz Analisis PESTEL

Las medidas son necesarias debido al alto indice de personas contagiadas por el

COVID-19, algunos ciudadanos no respetan las medidas de bioseguridad. El uso

correcto de la mascarilla es que cubra la boca y nariz de la persona.

Sanciones: Por primera vez el 10% de un salario basico unificado. Segunda vez el

20% de un salario basico unificado. Tercera vez el 30% de un salario basico

unificado.

TIPO DE
TIEMPO DE IMPACTO IMPACTO
NE
CORT GA | INDIF
FACT (0] MEDIO | LARGO | POSI | TIV | EREN
OR ASPECTO (1-2) (3-5) (5+) TIVO| O TE
o
QO
|}
E Cambio de gobierno X X
=}
&
o
O . . . o .
E Cambio ciclo econdmico (crisis)
Q© X X
Z
o
Q
=
g j Demografia. X X
Z Estilo de vida X X
D3 O 5o X X
= % 5 ¢ Acceso tecnologico
© | Patente X X
8 g o| Riesgos Naturales (Covid - 19): X X
QO
= | Cambio Climético X X
g Decretos municipales. X X
=)
)

Nota: En la figura se observan los factores del analisis PESTEL con su respectivo analisis por tipo de
impacto. Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
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2.4 Resultados entrevista Gerente de la Empresa.

De acuerdo con los resultados de la entrevista realizada al gerente de la empresa se
pudieron encontrar los procesos, procedimientos y actividades que se realizan en la
prestacion del servicio donde se trabaja con programas de ensefanza y aprendizaje que
son los procesos para cumplir con la ensefianza y objetivos de cada cliente. En donde, el
objetivo diario para cada proceso es trabajar, desarrollar, mejorar y cumplir con el
objetivo propuesto realizando evaluaciones generales y especificas y como control

evaluaciones técnicas y fisicas.

También se pudo encontrar que los recursos que utiliza la empresa para la prestacion
de su servicio son principalmente el recurso humano compuesto por las siguientes

personas, puestos o cargos y funciones que realizan para la prestacion del servicio:

e Director, se encarga de coordinar el trabajo de los instructores y monitores.

e Secretaria, controla el trabajo del personal y se encarga de captar a los clientes que
preguntan por el servicio.

e Entrenadores, Trabaja en el Control Técnico, ensefianza de las técnicas de cada
disciplina de acuerdo a la clase del dia.

e Monitores. Ayudan en el control técnico, que todos realicen el trabajo de la manera

correcta.

La informacion requerida de las personas por puestos o cargos para la prestacion del
servicio es la siguiente:

¢ Entrenadores con experiencia y acreditados.
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e Secretaria con experiencia en el servicio que ofrecemos de manera que llegue mas
rapido a los clientes y despeje sus dudas. Que aporte con ideas para mejorar el

servicio e imagen de la empresa.

De igual manera, el tipo de conocimientos o funcion profesional requieren las
personas para puestos o cargos para la prestacion del servicio es el conocimiento sobre
el area que se requiere. Sin embargo, se pudo notar que no existe la documentacion
necesaria conforme a los requerimientos de las politicas normas, asignacion de
responsabilidades y medios de control de la gestion de calidad a lo que el gerente de la
empresa reconoce que falta mejorar en estos aspectos. Por lo que esta de acuerdo con
implementar un manual de gestion de la calidad basado en la norma internacional ISO

9001 porque considera que permitiria mejorar la calidad del servicio.

2.5 Resultados encuestas talento humano de la empresa

Tabla 8: Resultados encuestas talento humano de la empresa

Pregunta Figura Analisis e interpretacion

1. Area

para estas areas.

2. Nivel de estudios La mayoria del talento

@ secundana humano de la empresa

@ Bachiller con el 75%  son
Cursando Estudios Superiores .

@ Profesionsl profesionales y el 25%

® Otros: estan cursando estudios

superiores por lo que el

manual de calidad podra

ser bien implementado.

La mayoria del talento

@ Administrativa
® Operaliva humano de la empresa 75
De Senvicio % trabaja en el area
administrativa y el 25%
en la operativa por lo que
el manual de calidad
debera estar orientado

3. Antigiiedad El 25% del talento

@ De 2 2 sfios humano tiene una
De2absad e z

§ Dezannee antigiiedad de mas de 10

@ Wés de 10 afios aﬁOS, el 25% de 5 a 10

@ Otros

aflos, otro 25% de 2 a 5
afios y el 25% restante de
1 a 2 afios por lo que el
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manual de calidad se
podra implementar
adecuadamente ya que la
mayoria del  personal
conoce bien a la empresa.

Se siente a gusto en

El manual de calidad se

su trabajo podra implementar
e adecuadamente ya que el
O s veces 100%, del personal de la
empresa se siente a gusto

en su trabajo.
Dispuesto a La implementacion del
realizar otras manual de calidad se
actividades en ® si podrd implementar sin

beneficio de la
empresa

@® No

Tal vez

inconvenientes ya que el
100% del personal de la
empresa estd dispuesto a
realizar otras actividades
en beneficio de la
empresa.

Las actividades
que realiza le
fueron notificadas
en una forma:

@ Escrita

@ verbal
Grafica

@ Oira

Una de las debilidades
que presenta la empresa;
sin duda es que el talento
humano de la empresa
recibe las notificaciones
de las actividades a
realizar de forma verbal
en el 75%, por lo que con
el disefio del manual de
calidad se  pretende
transformar esta
debilidad.

Considera el
ambiente de
trabajo como:

@ Bueno
@ Regular
Malo

@ Diicil

El 100% del personal de
la empresa considera el
ambiente de trabajo como
bueno, lo cual es una
fortaleza para el
cumplimiento del manual
de calidad.

JHa recibido por
parte de la
empresa algin tipo
de capacitaciéon?

@ si
@® No

Alguna vez

El 75% del personal de la
empresa ha recibido por
parte de la empresa algiin
tipo de capacitacion y el
25% alguna vez, por lo
tanto, para la
implementacion del plan
de calidad se recomienda
capacitar sobre los
contenidos de éste.
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(Las herramientas
de trabajo que
utiliza le permiten

desarrollar su
labor
satisfactoriamente?

@ si
@® No

Algunas veces

El 100% del talento
humano consideran que
las herramientas de
trabajo que utiliza le
permiten desarrollar su
labor satisfactoriamente.
En ese sentido no habra
inconvenientes en cuanto
al manejo del
mantenimiento de
maquinarias 'y equipos
dentro de los propuestos
en el manual de calidad.

10.

JLos directivos de
la  empresa se
involucran 0
preocupan por el
trabajo de los
empleados?

@si
@ No

Algunas veces
@ Nunca

El 100% del talento
humano consideran que
los directivos de la
empresa se involucran o
preocupan por su trabajo
con lo que se ratifica que
el manual de calidad debe
desarrollarse e
implementarse.

11.

JConsidera que
usted puede dar
mas a la empresa?

@si
@® No
Tal vez
@ Mo es de mi interés

El 100% del personal de
la empresa considera que
puede dar mas a la
empresa, lo cual es bueno
para la implementacion
del manual de calidad.

12.

,Cree usted que la
empresa cuenta
con algunas
deficiencias?

@ si
@ No

Desconozco

El 75% del personal
considera que la empresa
tiene algunas deficiencias
lo cual se podra mejorar
con la implementacion del
manual de calidad y
apenas el 25% restante
considera que no.

13.

,Considera usted
que en la empresa
se trabaja en
equipo?

®si
@ No
Algunas veces

El 100% del personal
considera que en la
empresa se trabaja en
equipo, lo cual es bueno
para la implementacion
del manual de calidad.

14.

.Cree usted que
sus compaiieros de
trabajo hacen su
mejor esfuerzo?

®si
@® No

Tal vez

El 100% del personal
considera que sus
compaiieros de trabajo
hacen su mejor esfuerzo,
lo cual es bueno para la
implementacion del
manual de calidad.

15.

Cree usted que en
la  empresa se
trabaja con
calidad?

@5
@ No

Algunas veces

El 100% del personal
considera que en la
empresa se trabaja con
calidad, sin embargo, es
necesario estandarizar los
procesos con la
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implementacion del
manual de calidad.

16. ;Alguna vez ha El 100% del personal
recibido alguna considera haber recibido
capacitacion 0 o alguna capacitacion o
curso referente a .::m curso referente a calidad,
calidad? sin embargo, es necesario

estandarizar los procesos
con la implementacion del
manual de calidad.

17. ;Qué entiende por El 100% considera que
calidad? calidad es cumplir las

o expectativas del cliente
@ No . .y
Talvez mediante la prestacion de
un servicio o producto
que satisfaga sus
necesidades.

18. ;Conoce usted si se El 75% del personal
realiza algun tipo considera que no se
de control ®si realiza algin tipo de
estadistico de .::.m control  estadistico de
calidad en 1la calidad en la empresa, y el
empresa? 25% restante considera

que si lo cual ratifica la
necesidad del disefio del
sistema de gestion de la
calidad.

19. ;Conoce usted lo o N El 50% del personal
que son las Normas conoce lo que son las
ISO 9001:2015? [ N e Normas ISO 9001:2015,

‘v i S el 25% tienen una ligera
idea y el 25% restante no
conoce, lo cual ratifica la
necesidad del disefio del
sistema de gestion de la
calidad.

20. ;Conoce usted lo e El 50% del personal
que es un Sistema | / N conoce lo que es un
de Gestion de | | i — Sistema de Gestion de
Calidad? ® Tengo uns fgera ez Calidad, el 50% restante

v tienen una ligera idea, lo
cual ratifica la necesidad
del disefio del sistema de
gestion de la calidad.

21. ;Conoce los El 100% conoce los
procesos para la procesos para la

prestacion del
servicio en la
empresa?

®si
@ No
Tal vez

prestacion del servicio en
la empresa, lo cual

viabiliza la
implementacion del
manual de gestion de

calidad.
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22,

JLa empresa
otorga los recursos
y materiales

necesarios para la
prestacion de un
servicio de
calidad?

® s
@ No

Tal vez

El 50% considera que la
empresa  otorga  los
recursos y materiales
necesarios para la
prestacion de un servicio
de calidad, el 25% que
talvez y el 25% restante
que no, lo cual ratifica la
necesidad del disefio del
sistema de gestion de la
calidad.

23.

;Cuentan con una
manual de gestion
de la calidad para
la organizacién?

@ Si
@ No

Tal vez

El 50% del personal
considera que cuentan con
un manual de gestion de
la  calidad para la
organizacion, el 50%
restante considera que no,
lo cual ratifica la
necesidad del disefio del
sistema de gestion de la
calidad.

24,

,Controlan la
calidad del proceso
de prestacion del
servicio en la
empresa?

[ Xl
@ No
Tal vez

El Manual del SGC
debera estar enfocado en
el control de la calidad del
proceso de prestacion del
servicio en la empresa
porque el 75% considera
que si existe este control y
el 25% restante que no.

25.

JEl personal logra
cumplir sus metas
de cada proceso
que se les asigna?

e 6 ©

[ Xl
@ No
Tal vez

El Manual del SGC
debera estar enfocado en
el cumplimiento de las
metas de cada proceso
asignado porque el 75%
considera que si se logran
cumplir sus metas y el
25% restante que no.

26.

JLas instalaciones
se encuentran en
excelente estado?

@®si
& No

Tal vez

El 50% considera que
talvez las instalaciones se
encuentran en excelente
estado, apenas el 25%
consideran que si y el
25% restante que no, lo
cual ratifica la necesidad
del disefio del sistema de
gestion de la calidad.

27.

(Realizan  alguna
evaluaciéon del
desempeiio del

personal de la
empresa?

@ si
@® No

Tal vez

El 50% considera que si
se realizan alguna
evaluacion del desempefio
del personal de Ia
empresa, apenas el 25%
consideran que talvez y el
25% restante que no, lo
cual ratifica la necesidad
del disefio del sistema de
gestion de la calidad.
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28. ¢;Las maquinas,
instrumentos,
materiales e

instalaciones  son
aptos para la
prestacion del
servicio deportivo?

@®si
@ No
Tal vez

El Manual del SGC
debera estar enfocado en
el control de las
maquinas, instrumentos,
materiales e instalaciones
utilizados para el proceso
de prestacion del servicio
en la empresa porque el
75% considera que si son
aptos y el 25% restante
que no.

29. ;Existe variedad
de métodos de
trabajo en la
prestacion el
servicio deportivo?

@si
@® No
Tal vez

El Manual del SGC
debera estar enfocado en
los métodos de trabajo
para la prestacion del
servicio deportivo porque
el 75% considera que
existe variedad de éstos y
apenas el 25% restante
que no.

30. ;El cliente se
encuentra
satisfecho con el
servicio?

@ si
@ No

Tal vez

El 100% de los clientes se
encuentran satisfecho con
el servicio otorgado lo
cual se debe mantener y
continuar mejorando con
el disefio del manual de
gestion de la calidad.

Nota: En la tabla se describe el resumen de la encuesta realizada al talento humano de la empresa.
Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: La Autora

2.6 Resultados encuestas clientes de la empresa

Tabla 9: Resultados encuestas clientes de la empresa

Pregunta

Figura

Analisis e interpretacion

1. Nivel de estudios

e @ Secundaria
X @ Eachiller

Cursando Estudios Superiores
- @ Profesional

@ Otros:

La mayoria de clientes de
la empresa el 38,9 % son
bachilleres, el 27,8%
estan cursando estudios
superiores, el 18,5% es
profesional, el 9,3% otros
y secundaria por lo que el
manual de calidad debera
estar orientado para este
segmento de mercado.

2. Cliente desde:

@ De 1a2afos
@ De 2 a5 sfios

De 5 a 10 afios
@ Mas de 10 afios
@ Otros:

La mayoria con el 29,6%
son clientes de 1 hasta 2
afios 'y el  mismo
porcentaje para 2 a 5 aflos
lo que equivale a Ila
mayoria de clientes. El
11,1% son clientes de mas
de 10 afios y otros con el
22,2% por lo que el
manual de calidad podra
ser bien implementado
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por la fidelidad de los
clientes.

3.

Considera el
ambiente de la
empresa como:

@ Bueno
_4 @ Regular
Malo

@ Dificil

El 96,3% de los clientes
considera el ambiente
como bueno y apenas el
3,7% restante considera
regular por lo que el
manual de calidad se
podra implementar
adecuadamente ya que la
mayoria de los clientes
tienen una buena
percepcion de la empresa.

JLas herramientas
de trabajo que
utiliza le permiten

desarrollar su
entrenamiento
satisfactoriamente?

@®si
@® No

Algunas veces

El 96,3% de los clientes
considera que las
herramientas de trabajo
que utiliza le permiten

desarrollar su
entrenamiento
satisfactoriamente y

apenas el 3,7% restante
considera que algunas
veces por lo que el
manual de calidad se
podra implementar
adecuadamente ya que la
mayoria de los clientes
tienen una buena
percepcion de la empresa.

,Considera usted si
los directivos de la
empresa se
involucran 0
preocupan por el
trabajo de los
empleados?

®Ssi
@ No

Algunas veces
@ Nunca

La implementacion del
manual de calidad se
podrd implementar sin
inconvenientes ya que el
92,6% de los clientes de
la empresa consideran que
los directivos se
involucran o preocupan
por el trabajo de los
empleados en beneficio de
la empresa y apenas el
7,4%  considera  que
algunas veces.

,Considera usted
que el talento
humano de Ila
empresa puede dar
mas por ella?

®si
@® No
Tal vez
@ Mo es de miinterés

El 72,2% de los clientes
considera que el talento
humano de la empresa
puede dar mas por ella, el
20,4% considera que
talvez, por lo que con el
disefio del manual de
calidad se  pretende
impulsar esta fortaleza.
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.Cree usted que la

empresa cuenta
con algunas
deficiencias?

@ Si
@ No

Descenozco

El 46,3% de los clientes
considera que la empresa
no cuenta con
deficiencias, el 42,6%
desconoce y el 11,1%
considera que si cuenta
con algunas deficiencias.
En ese sentido se puede
ver la necesidad del
manual de calidad.

.Considera usted
que en la empresa
se trabaja en
equipo?

@S
@ No

Algunas veces

Otra fortaleza de Ila
empresa es que el 100%
de sus clientes considera
que se trabaja en equipo.

Cree usted que los
trabajadores de la
empresa hacen su
mejor esfuerzo?

@®si
@ No
Tal vez

El 96,3% de los clientes
de la empresa consideran
que los trabajadores hacen
su mejor esfuerzo 'y
apenas el 3,7% consideran
que talvez. En ese sentido
se ratifica que no habra
inconvenientes en cuanto
al manejo del
mantenimiento de
maquinarias 'y equipos
dentro de lo propuesto en
el manual de calidad.

10.

,Cree usted que en
la  empresa se

®si
@ No
Algunas veces

El 96,3% de los clientes
de la empresa consideran
que en la empresa se
trabaja con calidad y
apenas el 3,7% consideran
que algunas veces. En ese
sentido se ratifica la
necesidad del manual de
calidad.

11.

trabaja con
calidad?

JLa empresa
entrega los
recursos y
materiales
necesarios para su
entrenamiento
deportivo?

‘.S\
= ® No

Tal vez

El 96,3% de los clientes
de la empresa consideran
que la empresa entrega los
recursos y materiales
necesarios para su
entrenamiento deportivo y
apenas el 1,85%
consideran que talvez y el
1,85% restante que no. En
ese sentido se ratifica la
necesidad del manual de
calidad para disminuir
este margen de error.
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12. ;Cree usted que en
la empresa
controlan la
calidad del proceso
de prestacion del
servicio?

=

®si
@ No
Tal vez

El 92,6% de los clientes
de la empresa consideran
que en la empresa
controlan la calidad del
proceso de prestacion del
servicio 'y apenas el
1,85% consideran que
talvez y el 1,85% restante
que no. En ese sentido se
ratifica la necesidad del
manual de calidad para
disminuir este margen de
error y llevar un control
anual del mismo.

13. ;Considera usted
que el personal
esta capacitado
para cumplir sus
metas de cada
proceso que se les
asigna?

@®si
@ No
Tal vez

El 98,1% de los clientes
de la empresa considera
que el personal esta
capacitado para cumplir
sus metas de cada proceso
que se les asigna y apenas
el 1,9% considera que
talvez, lo cual es bueno
para la implementacion
del manual de calidad.

14. ;Las instalaciones
se encuentran en
excelente estado?

®si
® Mo

Tal vez

El 94,4% de los clientes
consideran que las
instalaciones se
encuentran en excelente
estado y apenas el 5,6%
consideran que talvez, lo
cual es bueno para la
implementacion del
manual de calidad.

15. (Las maquinas,
instrumentos,
materiales e

instalaciones  son
aptos para la
prestacion del
servicio deportivo?

@®si
@ No
Tal vez

El 96,3% de los clientes
considera que las
maquinas, instrumentos,
materiales e instalaciones
son aptos para la
prestacion del servicio y
apenas el 3,7% consideran
que talvez, sin embargo,
es necesario estandarizar
el proceso de prestacion
del servicio con la
implementacion del
manual de calidad.

16. ;Se encuentra
usted satisfecho
con el servicio
prestado por la
empresa?

@®si
@ No
Tal vez

El 96,3% de los clientes
considera que se
encuentran satisfechos
con el servicio prestado
por la empresa y apenas el
3,7%  consideran  que
talvez, lo cual ratifica que
es necesario estandarizar
el proceso de prestacion
del servicio con la
implementacion del
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manual de calidad.

Nota: En la tabla se describe el resumen de la encuesta realizada a los clientes de la empresa. Fuente:
Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora
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CAPITULO 111

DISENO DE UN MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
DEPORTIVA CLUB FORMATIVO “ANES” BASADO EN LA NORMA
INTERNACIONAL ISO 9001, CIUDAD SANTO DOMINGO, PROVINCIA
SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS, ANO 2021

3.1 Descripcion de la propuesta

La siguiente propuesta describe el Manual del Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa Club Formativo Anes tanto para sus procesos principales como para los
auxiliares tomando en cuenta la mision y vision de la empresa, asi como sus valores

corporativos.

Mision

Promover la formacion deportiva para desarrollar una cultura fisica integral enmarcada
en la ensefianza de calidad, con la finalidad de aplicar los conocimientos en Artes
Marciales que nos permitan superar situaciones reales de riesgo sin comprometer la
integridad fisica, preparando en todos los aspectos de educacion con sentido critico en la

ensefianza y aprendizaje de nuestros estudiantes.

Vision

Ser el mejor Club Formativo de Artes Marciales de América, que facilite el aprendizaje
de las Artes Marciales como herramienta que favorezca el derecho a la actividad fisica
como fuente de salud y en la formacion de valores fundamentales para el desarrollo de

un ser humano equilibrado, vinculando a entidades publicas y privadas que faciliten el
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bienestar de los deportistas seguros de si mismo, con una mejor calidad de vida y elevar

el nivel competitivo de los atletas en escenarios nacionales e internacionales.

Valores

e Disciplina

e Amor

e Respeto

e Autocontrol

e (Camaraderia

e Superacion Personal
e Trabajo en equipo

e Honestidad

e Liderazgo

e (alidad

3.2 Objetivos del manual

3.2.1 Objetivo General

Mejorar el servicio y atencion al cliente de la empresa deportiva, Club Formativo Anes.

3.2.2 Objetivos Especificos:

e Disponer de procedimientos documentados para apoyar la operacion de los procesos
del area administrativa y formativa del Club Anes.
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e Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos
se realizan segun lo planificado con el personal administrativo y técnico de manera

que todos trabajen con un mismo objetivo.

e Adecuar las diferentes areas del Club Formativo Anes.

3.3.Elementos que conforman el manual de gestion de calidad de la empresa.

A continuacion, se describen los elementos del manual del Sistema de Gestién de

Calidad de la empresa Club Formativo Anes que consiste en la descripcion de la

empresa, objeto y campo de aplicacion del sistema dentro del contexto de la

organizacion deportiva cuyas funciones y servicios se describen en la siguiente figura:

AREA ADMINISTRATIVA

SERVICIO ENSENANZA

KICK BOXING
FORMATIVO JIU-JITSU
TAEKWONDO
MUAY THAI
COMPETITIVO GIMNASIA BASICA
_MMA (Artes Marciales Mixtas)

ADMINISTRACION

Figura 7. Areas y servicios de la empresa
Nota: En la figura se ve el area administrativa y el servicio de ensefianza de la empresa Club Formativo
Anes. Fuente: Investigacion de campo.

El Club Formativo Anes, es una empresa que brinda el servicio de ensefianza en Artes

Marciales, entre ellas: Kick Boxing, Jiu-jitsu, Muay Thai, Taeckwondo, MMA vy
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Gimnasia Basica para lo cual trabaja con nifios desde los 3 afios de edad en adelante,

siendo sus clientes potenciales entre las edades de 3 a 19 afios.

Cuenta con 9 afos de trayectoria en el mercado deportivo, durante este tiempo ha
logrado formar deportistas Campeones Nacionales e Internacionales y sigue trabajando
para ganar campeonatos Mundiales. En Santo Domingo es una de las escuelas mas
reconocidas por el servicio de ensefianza que ofrece, ademds que se encuentra ubicada

en un lugar estratégico del centro de la ciudad.

Actualmente cuenta con 130 deportistas activos de los cuales el 30% son competidores
y el 70% son formativos. Su infraestructura se compone de un area de 250 m2, dividida
en zonas de entrenamiento, sala de espera para padres de familia, secretaria y area de
ventas de uniformes e implementos deportivos. Es un area acogedora que cada dia sufre
mejoras para una mejor percepcion a la vista del cliente. Cuenta con 3 instructores

capacitados para impartir las clases a nifios, jovenes y  adultos.
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1. INTRODUCCION

Este documento es un ejemplo del contenido y formato de un Manual de Gestion de

Calidad conforme a los requisitos de la norma ISO 9001: 2015.

El Manual de Gestion de Calidad del Club Formativo Anes y los documentos que del
mismo se derivan son de obligado cumplimiento por todos los empleados de nuestra
organizacion. El personal de la organizacion debe velar por su confidencialidad y

control.

El Manual de Gestion de Calidad se compone de diez apartados coherentes con la

norma “UNE-EN ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos”.

2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

El Club Formativo Anes es una organizacion dedicada al servicio deportivo formativo y

competitivo de las siguientes disciplinas:

KICK BOXING

« JIU-JITSU

« TAEKWONDO

* MUAY THAI

*  GIMNASIA BASICA

*  MMA (Artes Marciales Mixtas)
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Cuenta con personal de dilatada experiencia, seriedad y calidad que nos permite desear

convertirnos en una empresa de referencia en el competitivo sector del deporte.

Nuestros datos de contacto son los siguientes:

e Razodn social: Club Deportivo Especializado Formativo Anes

e Direccion: Av. Abraham Calazacon y Guayaquil esquina 2do piso frente a Don
Pollo. Sector Shopping

e Teléfono: 0991862950

e Web: https://www.facebook.com/ClubAnesEcuador/

e Instagram: @club_anes

e E-mail: club_anes@hotmail.com

3. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE

LA CALIDAD

El presente manual de calidad tiene por objeto especificar los requisitos de un sistema
de gestion de la calidad, aplicables cuando una organizacidon necesita demostrar su
capacidad para otorgar el servicio conforme a los requisitos especificados por el cliente

y los reglamentos aplicables.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad se centran el lograr la satisfaccion del
cliente y aumentar dicha satisfaccion, cumpliendo con los requisitos del cliente a través

de la aplicacion del sistema, su mejora continua y la prevencion de no conformidades.
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El manual de gestion de calidad se aplica a las actividades desarrolladas por el Club
Formativo Anes desde la identificacion de los requisitos del cliente, a través de todos

los procesos del sistema de gestion para conseguir la satisfaccion del cliente.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

Con el fin de cumplir con nuestra politica y lograr los resultados previstos de nuestro
sistema de gestion de calidad hemos de tener presentes las siguientes cuestiones

externas e internas:

Cuestiones externas:

e Entorno legal de nuestros servicios.
e Entrono tecnologico.
e Entorno competitivo.

e Entorno cultural, social y econémico.

Cuestiones internas:

e Valores y cultura de la organizacion.
e Conocimientos de la organizacion.
e Desempefio de la organizacion (procesos y sistema)

e Servicios ofertados.
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Estas cuestiones externas e internas son analizadas y revisadas, junto a las partes

interesadas, segun el procedimiento P-01 Planificacion estratégica.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Las partes interesadas y sus expectativas son identificadas y analizadas segin lo

definido en el procedimiento P-01 Planificacion estratégica.

La capacidad de la organizacidon para proporcionar un servicio que satisfaga a los

clientes depende de las siguientes partes interesadas y los factores asociados:

e Club Formativo Anes
0 Sostenibilidad econdmica basada en la satisfaccion el cliente.
0 Cumplimiento de requisitos de clientes y legales.
0 Mejora continua.
0 Correcto desempefio de los procesos.
0 Servicios ofertados.
e Administraciones publicas
0 Cumplimiento de los requisitos legales en materia de prestacion del servicio.
e Clientes
0 Solicitud de servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas.
0 Los servicios a prestar deben atender los requisitos legales.
0 Adecuacion del servicio al entorno cultural, social y econdmico del cliente.
0 Facilidades de acceso a nuestra organizacion.

e Talento Humano
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0 Sostenibilidad econémica de la organizacion a través de la satisfaccion del
cliente.
0 Necesidades formativas.
o Competidores
0 Practicas comerciales y de venta.
0 Metodologia de prestacion del servicio.
e Proveedores
0 Relaciones de beneficio mutuo.

o0 Innovaciones en tecnologias en la prestacion del servicio.

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas han sido tenidas en cuenta y, en

la medida de lo posible, incorporadas a nuestro sistema de gestion.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El alcance de nuestra actividad empresarial en el que se engloban los procesos de
nuestros servicios, enfocados a la satisfaccion del cliente y la mejora continua del

sistema es:

“Servicio formativo y competitivo en las diferentes disciplinas de las artes

marciales mixtas”

Se consideran aplicables todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

El Club Formativo Anes planifica su sistema de gestion de la calidad y sus procesos

determinando:

e Las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos.
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e Lasecuencia e interaccion de estos procesos.

e Los criterios para asegurarse la operacion eficaz y el control de estos procesos.

e Los recursos necesarios.

e Las responsabilidades y autoridades de los procesos.

e Losriesgos y oportunidades.

e La evaluacion e implementacion de cualquier cambio necesario para asegurar el

logro de los resultados previstos.

El Club Formativo Anes dispone de procedimientos documentados para apoyar la
operacion de los procesos y conserva la informacion documentada para tener la

confianza de que los procesos se realizan segun lo planificado.

En el siguiente grafico y tabla posterior se detallan los procesos llevados a cabo en el

Club Formativo Anes y su interaccion:
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Tabla 10: Procesos principales del Manual de Gestion de Calidad

PROCESO PRINCIPAL

PROCESO ELEMENTO DE

ENTRADA

ELEMENTO DE SALIDA

P-02 Comercial Necesidades de clientes

Disefios segun P-03 Disefio

Elementos de entrada para P-
03 Disefio.
Contratos
clientes
Operaciones.

Informacién para necesidad
de compra segin P-04
Compras

y pedidos de
para P-05

P-03 Disefio Datos de entrada para el

disefio segun P-02 Comercial

Disefio de promociones para
P-02 Comercial y P-05
Operaciones

P-04 Compras Necesidades de compra y
subcontratacion para realizar
las tareas de P-05

Operaciones y otros procesos

Recursos y subcontrataciones
para el desarrollo de los
procesos.

Proveedores seleccionados y
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del sistema

evaluados para suministrar
productos y servicios para P-
05 Operaciones y otros
procesos,

P-05 Operaciones

Inscripciones y pedidos de
clientes.

Disponibilidad de recursos
propios y subcontratados

Servicios prestados al cliente.

Nota: En la tabla se detallan los procesos principales con sus respectivos elementos de entrada y de

salida. Fuente: Tomado de https//hederaconsultores.blogspot.com.

Tabla 11: Procesos auxiliares del Manual de Gestion de Calidad

PROCESO PRINCIPAL
PROCESO ELEMENTO DE ELEMENTO DE SALIDA
ENTRADA

Politica Implantacion del Sistema de Directrices de politica de
Gestion de Calidad SGC. calidad para la planificacion
Requisitos y estado de del sistema y mejorar la
satisfaccion de  clientes. satisfaccion del cliente
Partes interesadas y contexto
de la organizacion.

Comunicacion Necesidades de Comunicaciones realizadas
comunicaciéon de todos los correctamente para el
procesos. correcto desempefio de los

procesos.

P-01 Planificacion e  Contexto de la e Objetivos de calidad

Estratégica organizacion. e Informe de revision del
e Partes interesadas. sistema.

e Indicadores de procesos e Acciones de mejora.
y su desempefio.
e Resultados de auditorias.

P-06 Personas y Personal para el desarrollo de Personal competente para el

conocimiento los procesos. desarrollo de los procesos.

P-07 Infraestructura

Equipos e infraestructura
necesaria para el desarrollo
de los procesos.

Equipos e infraestructura en
correcto estado para el
desarrollo de los procesos.

P-08 Gestion de documentos

Documentos y registros del
sistema.

Documentos y registros del
sistema aprobados y
controlados.

P-09 Satisfaccion del cliente

Clientes que han recibido los
servicios de P-02 Comercial.

Resultados de satisfaccion
para informe de revision del
sistema y P-01 Planificacion

estratégica.
P-10 Analisis y Evaluacion Todos los procesos del Indicadores de  gestion
sistema. controlados.
P-11 Auditoria Interna Todos los procesos del Resultados de cumplimiento
sistema. de todos los procesos del
sistema.
P-12 No conformidades, Todos los procesos del No conformidades y
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reclamaciones y acciones sistema. reclamaciones resueltas.

Acciones emprendidas 'y
verificacion de su eficacia.
Resultados se incorporan a P-
01 Planificacion estratégica.

Nota: En la tabla se detallan los procesos principales con sus respectivos elementos de entrada y de
salida. Fuente: Tomado de https//hederaconsultores.blogspot.com.

5.

LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y Compromiso

La direccién del Club Formativo Anes demuestra el liderazgo y compromiso con

respecto al Sistema de Gestion de la Calidad SGC:

Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del SGC.

Asegurando el establecimiento de la politica y los objetivos de la calidad, siendo
compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.
Garantizando la interaccion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio de
la organizacion.

Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.
Certificando la disponibilidad de los recursos necesarios para el SGC.

Asegurando de que el SGC logre los resultados previstos.

Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia
del SGC.

Promoviendo la mejora continua.

Apoyando otros roles pertinentes de la direccion para demostrar su liderazgo en la

forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.
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La direccion demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente

asegurandose de que:

e Se determinan, se comprometen y se cumplen regularmente los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables.

e Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.

¢ Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

5.2. Politica

La politica de calidad esta expresada por la direccion y archivada en los documentos del
sistema para asegurar que es adecuada a la organizacion, las expectativas y necesidades
de los clientes, incluye el compromiso de mejora continua, es a la base para establecer
los objetivos de calidad, es entendida y comunicada a toda la organizacion y se revisa
periddicamente coincidiendo con la revision del sistema por la direccion. La politica se
encuentra disponible para cualquier parte interesada, previa consulta al responsable de

calidad.

5.2 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

La direccion se asegura, segun lo establecido en P-06 Personas y conocimiento, de que
las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, comuniquen y
se entiendan en toda la organizacion. La direccion define el Rol de Responsable de

Calidad que, entre otras funciones, tiene la responsabilidad y la autoridad para:
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o Asegurarse de que el SGC es conforme con los requisitos de la Norma ISO
9001:2015.

e QGarantizar de que los procesos generan y proporcionan las salidas previstas.

e Informar, en particular, a la direccion sobre el desempefio del SGC y sobre las
oportunidades de mejora.

e Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion.

e Asegurarse de que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican e

implementan cambios en el sistema.

Los roles de la organizacién quedan representados en el siguiente organigrama:

Gerente General

Secretaria
Ejecutiva

Personal de
mantenimiento y
servicio

Entrenadores y Responsable de
Monitores calidad

Figura 9. Organigrama del Club Formativo Anes
Nota: En la figura se observa el organigrama de la empresa. Fuente: Investigacion de campo

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el SGC se considera el contexto de la organizacion, los requisitos de las
partes interesadas y la determinacion de los riesgos y oportunidades que sean necesarios

abordar. La planificacion del sistema tiene como finalidad:
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e Asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos.

Aumentar los efectos deseables.

e Prevenir o reducir efectos no deseados.

Lograr la mejora continua de los procesos.

La planificacion y el tratamiento de los riesgos y oportunidades quedan descritos en el
procedimiento P-01 Planificacién estratégica. Las acciones para abordar riesgos y
oportunidades se veran reflejadas en los objetivos de calidad y en acciones de mejora, la
metodologia para establecer acciones se encuentra definida en el procedimiento P-12

No conformidades, reclamaciones y acciones.

En la siguiente tabla se presentan los posibles tipos de riesgos y oportunidades por
proceso que deben ser tenidos en cuenta al momento de realizar el analisis de riesgos y

oportunidades.

Tabla 12: Procesos auxiliares del Manual de Gestion de Calidad

PROCESO PRINCIPAL

PROCESO RIESGOS Y OPORTUNIDADES

P-02 Comercial Riesgo de incumplimiento de requisitos de cliente.
Riesgo de presupuestos erroneos.

Riesgo de no alcanzar las expectativas de ventas.
Oportunidad de acceso a nuevos clientes.
Oportunidad de venta cruzada al cliente actual.

P-03 Disefio Riesgo de cumplir las expectativas de los clientes.
Riesgo de errores en materiales y equipos.
Oportunidades de favorecer la venta

Oportunidad de ahorro de costos.

P-04 Operaciones Riesgo de insatisfaccion del cliente.

Riesgo de errores en instalacion de equipos
Riesgo de error en mantenimiento de equipos.
Riesgo de incumplimiento de normativas y leyes.
Oportunidad de fidelizacion de clientes.
Oportunidad de mejora del servicio.

Oportunidad de venta cruzada al cliente actual.

P-05 Compras Riesgo de insatisfaccion del cliente por errores en los
materiales o servicio aportados por proveedores.

e Oportunidad de alianzas para beneficio comun, posible

84



MANUAL DE GESTION Rev: 0
DE CALIDAD DEL CLUB Pagina 2-20
FORMATIVO ANES

acceso a clientes.
e Oportunidad de mejora del servicio.

PROCESOS AUXILIARES
PROCESO RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Politica e Riesgo de incumplimiento de la politica.

e Oportunidad como herramienta de sensibilizacion a la
organizacion y a las partes interesadas.

Comunicacion e Riesgo de incorrecto desempefio de los procesos por falta
de comunicacion.
e Oportunidad de participacion y sensibilizacion del
personal.

P-01 Planificacion e Riesgo de no identificacion de riesgos y oportunidades
estratégica relevantes.
e  Oportunidad de identificacion de acciones de mejora.
P-06 Personas y e Riesgo de personal no competente para el desempefio de
conocimiento los procesos.
e Oportunidad de motivacion al personal.
e Oportunidad de caracter diferenciador con respecto a la
competencia.
P-07 Infraestructura e Riesgo de servicio no conforme por equipo en mal
estado.

e Oportunidad de satisfaccion al cliente.

P-08 Gestion de documentos e Riesgo de falta de control de documentos necesarios para
el desempefio del sistema de gestion.
e Oportunidad de mejorar la gestion del conocimiento de la
organizacion.

P-09 Satisfaccion al cliente e Riesgo de no disponer de una correcta informacion sobre
el grado de satisfaccion de los clientes.
e Oportunidad de dirigir las mejoras a los aspectos
relevantes identificados.

P-10 Andlisis y evaluacion e Riesgo de indicadores no representativos del desempefio
de los procesos.
e Oportunidad de identificacion de mejoras.

P-11 Auditoria interna e Riesgo de realizar auditorias no efectivas que no detecten
ni errores ni oportunidades de mejora.
e Oportunidad de deteccion de oportunidades de mejora.

P-12 No conformidades, e Riesgo de no deteccion y documentacion de las no
reclamaciones y acciones. conformidades y reclamaciones.

e Riesgo de emprender acciones no eficaces.

e Oportunidad de mejora a partir de conocer los errores.

e Oportunidad de identificar las mejoras

Nota: En la tabla se detallan los procesos principales y auxiliares con sus respectivos riesgos y
oportunidades. Fuente: Investigacion de campo.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
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El Club Formativo Anes establece los objetivos de calidad segtin lo especificado en P-

01 Planificacion estratégica.

Los objetivos de la calidad son:
e Ser coherentes con la politica de la calidad.

Ser medibles.

e Tener en cuenta los requisitos aplicables.

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento

de la satisfaccion del cliente.

Ser objeto de seguimiento.
e Comunicarse.

Actualizarse.

En la planificacion de los objetivos de calidad se determina:

(Qué se va a hacer?
e /Qué recursos se requeriran?

e ;Quién sera el responsable?

(Cuando se realizara?

(Cuando se finalizara?

( Como se evaluaran los resultados?

6.2 Planificacion de los cambios

Cuando sea necesaria la realizacion de cambios en el SGC, los mismos se realizan de
forma planificada, bien sea como objetivo de calidad o como accion segiin P-12 No

conformidades, reclamaciones y acciones.
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7. APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

El Club Formativo Anes determina y proporciona los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC. La
organizacion considera las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes

y las necesidades a obtener de los proveedores externos.

7.1.2 Personas

El Club Formativo Anes determina proporciona las personas necesarias para la

implementacion eficaz de su SGC y para la operacion y control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura
El Club Formativo Anes proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la

operacion de sus procesos, esto incluye:

e Oficinas centrales y almacén.
e Equipos de trabajo.

e Redes de comunicacion y

e Equipos informaticos

87



MANUAL DE GESTION Rev: 0
DE CALIDAD DEL CLUB Pagina 2-20
FORMATIVO ANES

La gestion de los equipos e infraestructura se realiza segun lo especificado en P-07

Infraestructura.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

El Club Formativo Anes proporciona y mantiene el ambiente necesario para la
operacion de sus procesos. Este ambiente incluye los factores humanos (sociales y

psicolédgicos) como los factores fisicos (temperatura, higiene, iluminacion, etc.)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

La gestion de recursos de seguimiento y medicion se realiza segun lo especificado en P-

07 Infraestructura.

7.1.6 Conocimiento de la organizacion

Los conocimientos de la organizacion son transmitidos mediante sesiones formativas,
segun lo especificado en el procedimiento P-06 Personas y conocimiento, y con la
distribucion de documentos necesarios para el desempefio de las actividades, segin lo

especificado en P-08 Gestion de documentos.

7.2 Competencia

El Club Formativo Anes determina la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefo y eficacia del SGC. Estas
personas han de ser competentes basandose en la educacion, formacion o experiencia
apropiadas. El Club Formativo Anes emprende acciones para adquirir la competencia

necesaria segin lo documentado en el procedimiento P-06 Personas y conocimiento.

7.3 Toma de conciencia
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El Club Formativo Anes se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo el
control de la organizacion tomen conciencia de: la politica de calidad, los objetivos, su
contribucion a la eficacia del SGC, las implicaciones del incumplimiento de los
requisitos del SGC. Estos cuatro aspectos incorporados como necesidades para cumplir

el rol o perfil de empleado, segun lo especificado en P-06 Personas y conocimiento.

7.4 Comunicacion

Los aspectos a comunicar tanto internamente como externamente se encuentran
definidos en este manual y en los procedimientos documentados que forman el SGC.
Cada comunicacion debe contemplar: ;Qué comunicar?, ;Cuando comunicar?, ;A

quién?, ;Como? y ;Quién?

Para lo cual la organizacion ha definido un plan de comunicacion archivado como
documento del SGC en el que se detallan las diferentes comunicaciones a realizar y sus

participantes.

7.5 Informacion documentada

El tipo de documentos, la metodologia de creacion, actualizacion y control de la
informacion documentadas se encuentra descrita en el procedimiento P-08 Gestion de

documentos.

8. OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional

El Club Formativo Anes tiene planificados y desarrollados los procesos necesarios para
la correcta prestacion del servicio seglin lo definido en el diagrama y tablas del apartado

4.4.
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8.2 Requisitos para los productos y servicios

En el procedimiento P-02 Comercial se encuentran definidas las actividades para:

e Realizar la comunicacion con el cliente.
e Determinar los requisitos de los productos y servicios.
e Revisar los requisitos de productos y servicios.

e Realizar modificaciones en los requisitos de productos y servicios.

8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y servicios

Este se desarrolla segin la metodologia especificada en el P-03 Disefio. El Club
Formativo Anes se asegura de que las necesidades y expectativas de los clientes son

incorporadas a las propuestas presentadas.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

En el procedimiento P-04 Compras se encuentran definidas las actividades para:

e Asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados son conformes
a los requisitos.

e Comunicar a los proveedores externos los requisitos.

e Realizar los controles o inspecciones a los procesos, productos o servicios
solicitados.

e Secleccionar y evaluar a los proveedores externos.

8.5 Produccion y provision del servicio

El Club Formativo Anes implementa la provision del servicio bajo condiciones

controladas y segun lo especificado en el procedimiento P-03 Operaciones.
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8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

Las condiciones controladas, definidas en los procedimientos anteriores, incluyen:

e La disponibilidad de informaciéon documentada sobre los productos y servicios.

e Ladisponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados.

e La implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios de aceptacion de los productos
y Servicios.

e Eluso de la infraestructura y entorno adecuados.

e Ladesignacion de personas competentes.

e Implementacion de acciones para prevenir errores humanos.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Los servicios se encuentran perfectamente identificados y trazados segun lo

documentado en P-05 Operaciones.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Ante cualquier pérdida o deterioro de productos de nuestros clientes o proveedores
externos se actia segin lo definido en el procedimiento P-12 No conformidades,
reclamaciones y acciones, comunicando inmediatamente la situacion al cliente o

proveedor afectado.

8.5.4 Preservacion

El almacenamiento de productos se realiza segtn lo especificado en P-05 Operaciones.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
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Se realizan segtn lo especificado en P-05 Operaciones.

8.5.6 Control de los cambios

Los cambios que puedan producirse en la provision de nuestro servicio son realizados

por la persona responsable de la actividad definida en P-05 Operaciones.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

En el procedimiento P-05 Operaciones se encuentran definidas las actividades de
inspeccion y liberacion anteriores a la entrega de los productos/servicios a nuestros

clientes.

8.7 Control de las salidas no conformes

Los equipos o servicios que se identifiquen como no conformes son tratados segun lo

definido en P-12 No conformidades, reclamaciones y acciones.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

El Club Formativo Anes evalua el desempefio y la eficacia del SGC.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

El Club Formativo Anes realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas segiin lo definido en el

procedimiento P-09 Satisfaccion del cliente.

9.1.3 Analisis y evaluacion
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El Club Formativo Anes analiza y evaltia los datos y la informacién que surgen por el
seguimiento y la medicion de los procesos. Este andlisis y evaluacion se encuentra
descrito en los procedimientos P-10 Analisis y Evaluacion y P-01 Planificacion

estratégica.

9.2 Auditoria interna

La metodologia para la realizacion de las auditorias internas se encuentra definida en el

procedimiento P-11 Auditoria interna.

La auditoria interna a nuestro sistema proporciona informacion acerca de si el SGC es
conforme a nuestros propios requisitos y los de la norma ISO 9001:2015; ademas si este

se implementa y mantiene eficazmente.

9.3 Revision por la direccion

La direccion del Club Formativo Anes revisa el SGC para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia, y alineacion continua con la direccion estratégica de
la organizacion. El contenido y la metodologia de la revision por la direccion se

encuentran documentados en el procedimiento P-01 Planificacion estratégica

10. MEJORA

10.1 Generalidades

El Club Formativo Anes selecciona las oportunidades de mejora e implementa acciones
de mejora para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

Estas mejoras deben incluir:

e Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar
las necesidades y expectativas futuras de los clientes.
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e Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

e Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10.2 No conformidad y accién correctiva

El tratamiento de las no conformidades y las acciones correctivas se encuentra descrito

en el procedimiento P-12No conformidades, reclamaciones y acciones.

10.3 Mejora continua

El Club Formativo Anes mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia
del SGC. Las herramientas para la mejora continua se encuentran descritas en los
procedimientos P-01 Planificacion estratégica y P-12 No conformidades, reclamaciones

y acciones.

11. FLUJOGRAMAS DE PROCESOS

11.1 P-01 Planificacion estratégica

e Responsable: Gerente

e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.

e Documentos:

(0]

(0]

(0]

DOC-01 Informe Gerente Administrativo
DOC-02 Normas de uso de las instalaciones deportivas

DOC-03 Propuesta de precios publicos

DOC-04 Informe de propuesta de adecuacion y mejora.

DOC-05 Plan de mantenimiento

DOC-06 Memoria de evaluacion y seguimiento

e Diagrama:
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Figura 10. PO1-Planificacion Estratégica
Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo de las actividades de planificacion estratégica de la
empresa. Fuente: Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)

e Seguimiento y evaluacion: Serd responsabilidad del gerente administrativo tomando

en cuenta los siguientes indicadores:

Tabla 13: Indicadores para el proceso de Planificacion Estratégica

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
INO0O1_P/ESAFO01 Diagnostico de | Analizar el proceso | Directo
necesidades estratégico del afio
anterior y establecer las
necesidades de
dotacion para el curso
actual.
IN002 P/ESAFO01 Mejoras derivadas del | Mejoras llevadas a | Directo

analisis del  plan | cabo resultantes de los
estratégico del curso | objetivos estratégicos.

anterior.

IN003_P/ESAF01 Nuevos servicios | Adopcion de nuevos | Directo
deportivos  ofertados | servicios  para  los
por actividad. usuarios.

IN004_P/ESAFO1 Actuaciones de | Adecuacion de | Directo
reformas en | instalaciones y
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instalaciones servicios conforme a
deportivas. las deficiencias
detectadas.
INO0O5_P/ESAFO1 Numero de mejoras | Detalle de mejoras y/o | Directo
derivadas de encuestas | servicios resultantes de
de usuarios. propuestas de  los
usuarios.
IN006_P/ESAFO01 Acciones realizadas Relacion  entre  las | Total acciones

propuestas/realizadas

servicios prestados

IN007_P/ESAFO01 Formacion trabajadores | Cursos de formacion y | Directo
prevencion realizados
por los trabajadores.

IN0O8_P/ESAFO1 Formacion usuarios Cursos de | Directo
perfeccionamiento
realizados por los
alumnos

IN009_P/ESAFO01 Numero de usuarios Incremento  usuarios | Usuarios/Servicio
segun servicios | Deportivo/Curso
deportivos anterior

INO10_P/ESAFO01 Satisfaccion  servicios | Indice de satisfaccion | Encuesta de

deportivos prestados de los usuarios | satisfaccion

conforme a los

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 14: Identificaciéon del registro para el proceso de Planificacién Estratégica

Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacion
P/ESAF01 DOCO1 Papel Secretaria 2 afios
P/ESAF01 DOCO02 Papel Secretaria 1 afio
P/ESAF01 DOCO03 Papel/Informatico Secretaria 1 afio
P/ESAF01 DOCO04 Papel/Informatico Secretaria 1 afio
P/ESAF01 DOCO05 Papel/Informatico Secretaria 2 aflos
P/ESAF01 DOCO06 Papel/Informatico Secretaria 5 aflos

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.2 P-02 Comercial

e Responsable: Departamento Comercial

e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.

e Documentos:

0 DOC-01 Propuesta anual de actividades

0 DOC-02 Denegacion solicitud
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0 DOC-03 Aprobacion/denegacion de actividades

0 DOC-04 Pagos y facturacion.

0 DOC-05 Analisis rentabilidad socio econémica e impacto mediatico

e Diagrama:
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Figura 11. P02-Comercial
Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo de las actividades del proceso comercial de la empresa.
Fuente: Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)

e Seguimiento y evaluacion: Serd responsabilidad del gerente administrativo tomando

en cuenta los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento del

Proceso:

Tabla 15: Identificacion indicadores para el proceso comercial

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
IN001_P/CSAFO02 Diagnostico de | Analizar el proceso | Directo
necesidades estratégico del afo

anterior y establecer las
necesidades para

el
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curso actual.
IN002_P/CSAF02 Mejoras derivadas del | Mejoras llevadas a | Directo
analisis del  plan | cabo resultantes de los
estratégico del curso | objetivos estratégicos.
anterior.
IN003_P/CSAF02 Nueva  oferta  de | Adopcion de nuevas | Directo
actividades. propuestas de actividad
para los usuarios.
IN004 P/CSAF02 Grado de adecuacion a | Adecuacion de las | Directo
los objetivos. actividades a  los
objetivos marcados en
el plan estratégico.
IN0O5_P/CSAF02 Numero de mejoras | Detalle de mejoras y/o | Directo
derivadas de encuestas | servicios resultantes de
de usuarios. propuestas de  los
usuarios.
IN006_P/CSAFO02 Acciones realizadas Relaciéon  entre  las | Total acciones

acciones propuestas y
las terminadas.

propuestas/realizadas

IN007_P/CSAFO02

Rentabilidad
econdmica actividades

Analisis de ingresos y
gastos por actividad.

Ingreso/gasto/actividad

IN008_P/CSAFO02 Actividades por area Numero de actividades | Directo
propuestas  divididas
por area: salud, ocio,
competicion,
formacion.
IN009 P/CSAF02 Numero de usuarios Incremento  usuarios | Usuarios/Actividad/Curso
por actividad con | anterior

respecto curso anterior.

INO010_P/CSAFO02

Satisfaccion  servicios
deportivos prestados

Indice de satisfaccion
de los usuarios
conforme a los
servicios prestados

Encuesta de satisfaccion

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 16: Identificacion del registro para el proceso comercial

Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacion
P/CSAF02 DOCO1 Papel Gerente 2 afios
P/CSAF02 DOC02 Papel Secretaria 1 afio
P/CSAF02 DOCO03 Papel Secretaria 1 afio
P/CSAF02 DOC04 Papel/Informatico Secretaria 1 afio
P/CSAF02 DOCO05 Papel Secretaria 1 afio

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.3 P-03 Diseiio
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Responsable: Departamento Comercial

Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.

Documentos:

(0]

(0]

(0]

DOC-01 Carteles

DOC-02 Normativas

DOC-03 Modelo Inscripcion

DOC-04 Listados preinscritos

DOC-05 Justificante pago inicial

DOC-06 Solicitud instalaciones

DOC-07 Listados a inscritos y a responsable actividad
DOC-08 Justificante pagos periddicos

DOC-09 Comunicacién datos area de finanzas departamento administrativo

Diagrama:
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Figura 12. P03-Diseiio
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Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo de las actividades del proceso de disefio de la empresa.
Fuente: Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)

e Seguimiento y evaluacion: Serd responsabilidad del gerente administrativo tomando

en cuenta los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento del

proceso. Con caracter anual se realizard un informe de resultados:

Tabla 17: Identificacion de indicadores

ara el proceso de disefio

actividades ofertadas

actividades cursos y
grupos ofertados con
relacion a anteriores.

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
IN0O1_P/DSAFO03 Numero de | Mide el numero de | Suma/Restay Porcentaje

IN002_P/DSAFO03

Numero de
actividades segun
modelo de gestion.

Mide el numero de
actividades, cursos y
grupos ejecutados.

Suma/Resta y Porcentaje

IN003_P/DSAF03

Numero de inscritos.

Mide la participacion

Suma/Resta y Porcentaje

de wusuarios en las
actividades
IN004 P/DSAFO03 Encuesta de | Mide la percepcion del | Suma/Resta y Porcentaje
satisfaccion. usuario con respecto al | segin la encuesta de
servicio recibido. satisfaccion.

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 18: Identificacion del registro para el proceso de disefio

Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacion
P/DSAF03 DOCO1 Papel/Electronico Gerente 1 afio
P/DSAF03 DOCO02 Electronico Secretaria 1 afio
P/DSAF03 DOCO03 Papel/Electronico Secretaria 1 afio
P/DSAF03 DOC04 Electronico Secretaria 1 afio
P/DSAF03 DOCO05 Papel Secretaria 5 afios
P/DSAF03_DOC06 Papel/Electronico Secretaria 1 afio
P/DSAF03 DOCO07 Electronico Secretaria 1 afio
P/DSAF03 DOCO08 Papel Secretaria 5 afios
P/DSAF03 DOC09 Electronico Secretaria 1 afio

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.4 P-04 Operaciones

e Responsable: Departamento Técnico
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e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.

e Documentos:

(0]

(0]

DOC-01 Cartel Informativo
DOC-02 Normativa inscripcion
DOC-03 Modelo Inscripcion
DOC-04 Solicitud

DOC-05 Calendario

DOC-06 Modelo altas-bajas
DOC-07 Solicitud aplazamiento
DOC-08 Designacion

DOC-09 Actas

DOC-06 Clasificaciones
DOC-07 Acta comité competicion
DOC-08 Control pagos

DOC-09 Areas funcionales

e Diagrama:
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Figura 13. P04-Operaciones
Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo de las actividades del proceso de operaciones de la
empresa. Fuente: Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)

103



MANUAL DE GESTION Rev: 0
DE CALIDAD DEL CLUB Pagina 2-20
FORMATIVO ANES

e Seguimiento y evaluacion: Sera responsabilidad del jefe del departamento técnico
tomando en cuenta los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento

del proceso. Con caracter anual se realizara un informe de resultados:

Tabla 19: Identificacion indicadores para el proceso de operaciones

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
IN0O1_P/OSAF04 Numero de | Mide el numero de | Suma/Restay Porcentaje
competiciones competiciones en
internas ofertadas relacion a  cursos
anteriores.
IN002_P/OSAF04 Numero de inscritos Mide la participacion | Suma/Resta y Porcentaje

en las competiciones
en relacion a cursos

anteriores.
IN003 P/OSAF04 Grado de | Mide el porcentaje de | Suma/Resta y Porcentaje
participacion. partidos  disputados
con relacion a los
inicialmente
programados.
IN004_P/OSAF04 Encuesta de | Mide la percepcion del | Suma/Resta y Porcentaje
satisfaccion. usuario con respecto al | segun la encuesta de
servicio recibido. satisfaccion.

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 20: Identificacion del registro para el proceso de operaciones

Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacion
P/OSAF04 DOCO1 Papel/Electronico Gerente 1 afio
P/OSAF04 DOCO02 Electrénico Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOCO03 Papel/Electronico Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOCO04 Electrénico Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOCO05 Papel Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOCO06 Papel/Electronico Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOCO07 Electrénico Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOCO08 Papel Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOC09 Electronico Secretaria 5 aflos
P/OSAF04 DOCI10 Papel/Electrénico Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOCI11 Electronico Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOCI12 Papel Secretaria 1 afio
P/OSAF04 DOCI13 Electronico Secretaria 1 afio

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo
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11.5 P-05 Compras

e Responsable: Departamento Administrativo
e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.
e Documentos:

o0 DOC-01 Factura

0 DOC-02 Certificacion registro

0 DOC-03 Informe favorable gerente

0 DOC-04 Autorizacion de pago

e Diagrama:

LOMIENT LQUE § COMD?
DOTACHN O
CORFRA,
AREA DE GESTION L o
DOTACON |

CORRESPONDIENTE e

JEFE NEGOCIADO [ PAGO: FACTL

TECHICD ADMVD e CERTIFICADD

REGISTRO
el N FACTURA FACTURA
FACTURA PAPEL szt 5000 n:w 00— . ECTRONICA. Cartificaso Digital
1
=<
5
o
2 e
EEEETROE raica gobetty

§ facss Newibimko
a eanLEN

DEECTOR l \/ l

DATOS SERVECI O DE DATOS
PROVEEDOR CONTRATACION ¥ PROVEEDOR
PROVEEDOR ALt
JEFE SERVICIO DE
08RAS

ALTORIZACKN
l DIRECTOR [
PAGD FACTURA L-_ﬁ
Plaza 30 s }— UNIDAD —
o AUTORZACION EFE
SECCON L“—j‘_‘\

ECONOMICA
INTERVENCION

Figura 14. P05-Compras

Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo de las actividades de compras de la empresa. Fuente:
Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)
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e Seguimiento y evaluacion: Serda responsabilidad del jefe del departamento
administrativo tomando en cuenta el espacio de tiempo comprendido entre la fecha
de recepcion de la factura pasada por registro y el pago de la misma, no debe

superar el plazo legal de 30 dias. Los siguientes indicadores que se recogen durante

el seguimiento del proceso. Con caracter anual se realizard un informe de resultados:

Tabla 21: Identificacion indicadores para el proceso de compras

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
INOO1_P/CSAFO05 Facturacion total Cuantia de las facturas | Directo
emitidas
IN002_P/CSAFO05 Origen facturas Clasificacion facturas | Directo
segun origen:
infraestructura,
equipamientos,
material deportivo.
IN003_P/CSAFO05 Tiempo de pago Pago de factura en | Directo
relacion con su fecha
de emision.
IN004 P/CSAFO05 Facturas por unidad | Facturas emitidas por | Directo
técnica cada uno de los
departamentos.
IN005_P/CSAFO05 Gastos sobre | Grado de | Facturaciéon real/Gastos
presupuesto. cumplimiento de | presupuestados.
gastos conforme al
presupuesto anual.
Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo
e Archivo:
Tabla 22: Identificacion del registro para el proceso de operaciones
Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacién

P/CSAF05 DOCO1 Papel/Electronico Gerente 2 afios/permanente
P/CSAF05 DOC02 Papel/Electronico Secretaria 5 afios/permanente
P/CSAF05 DOCO03 Papel Secretaria 2 afios

P/CSAF05 DOC04 Papel/Electronico Secretaria 5 afios/permanente

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.6 P-06 Personas y conocimiento

e Responsable: Departamento RRHH
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e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.

e Documentos:

o

DOC-01 Solicitud empleo

DOC-02 Contratacion

o

(e}

DOC-03 Informe favorable gerente

DOC-04 Autorizacion de contratacion

o

e Diagrama:

Figura 15. P06-Personas y conocimiento
Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo de las actividades de personas y conocimiento de la
empresa. Fuente: Investigacion de campo
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e Seguimiento y evaluacion: Sera responsabilidad del jefe del departamento de talento

humano. Los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento del

Proceso.

Con caracter anual se realizara un informe de resultados:

Tabla 23: Identificacion indicadores para el proceso de personas y conocimiento

presupuesto anual.

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
IN0O1_P/PYCSAF06 | Contratacion total Cuantia de las | Directo
contrataciones
realizadas
IN002_P/PYCSAF06 | Origen de las | Clasificacion de | Directo
solicitudes solicitudes segun
origen: redes sociales,
anuncios.
IN003_P/PYCSAF06 | Tiempo de | Pago de contratos en | Directo
contrataciones relaciéon con su fecha
de contratacion.
IN004_P/PYCSAF06 | Roles de pago Numero de roles de | Directo
pago emitidos por
cada uno de los
departamentos.
IN0O5_P/PYCSAF06 | Gastos sobre | Grado de | Gastos  administrativos
presupuesto. cumplimiento de | talento  humano/Gastos
gastos conforme al | presupuestados.

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 24: Identificacion del registro para el proceso de personas y conocimiento

Identificacion del
registro

Soporte de archivo

Responsable custodia

Tiempo de
conservacion

P/CSAF06_DOCO1 Papel/Electronico Gerente 2 afios/permanente
P/CSAF06_DOC02 Papel/Electronico Secretaria 5 afios/permanente
P/CSAF06_DOC03 Papel Secretaria 2 aflos

P/CSAF06_DOC04 Papel/Electronico Secretaria 5 afios/permanente

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.7 P-07 Infraestructura

e Responsable: Departamento Administrativo
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e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.
e Documentos:

o0 DOC-01 Plan de mantenimiento

0 DOC-02 Informe de incidencias negativo

0 DOC-03 Informe de incidencias positivo

o0 DOC-04 Factura

0 DOC-05 Parte de ejecucion

e Diagrama:
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Figura 16. P07-Infraestructura
Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo de infraestructura de la empresa. Fuente: Adaptado de
Universidad de Extremadura (2015)
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e Seguimiento y evaluacion: Serd responsabilidad del jefe del departamento

administrativo. Los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento del

proceso. Con caracter anual se realizara un informe de resultados:

Tabla 25: Identificacion indicadores para el proceso de infraestructura

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
INO0O1_P/ISAF07 Inversion anual | Coste de inversiones | Inversion anual/inversion
suministros anuales en referencia | periodo anterior

al periodo anterior

IN002_P/ISAF07

Satisfaccion usuarios

Indice de satisfaccion
usuarios

Valoracion en encuesta
delas

de incidencias

IN003_P/ISAF07 Incidencias negativas | Numero de | Directo
incidencias negativas
detectadas
IN004 P/ISAF07 Plazos de resolucion | Grado de | Resolucion inmediata/48

cumplimiento de los
plazos marcados en el

horas/tiempo

presupuesto de
mantenimiento
INOOS_P/ISAF07 Plazo de abono de la | Cumplimiento de los | Plazo de  pago/pago
factura. plazos marcados por | exigido ley
ley
Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo
e Archivo:
Tabla 26: Identificacion del registro para el proceso de infraestructura
Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacion
P/ISAF07 DOCO1 Papel/Electronico Jefe de area operativa 2 afios
P/ISAF07 DOCO02 Papel Jefe de area operativa 2 aflos
P/ISAF07 DOCO03 Papel Jefe de area operativa 2 aflos
P/ISAF07 DOC04 Papel/Electronico Gerente 5 afios
P/ISAF07 _DOCO05 Papel Jefe de area operativa 2 afos

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.8 P-08 Gestion de documentos

e Responsable: Departamento Administrativo

e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.

e Documentos:

0 DOC-01 Ficha de inscripcion
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0 DOC-02 Ficha alta de usuarios
0 DOC-03 Ficha alta de proveedores
0 DOC-04 Quejas y sugerencias
0 DOC-05 Encuestas de satisfaccion

0 DOC-06 Registro y correspondencia

e Diagrama:
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Figura 17. P08-Gestion de documentos
Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo de gestion de documentos de la empresa. Fuente:
Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)
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e Seguimiento y evaluacion: Serd responsabilidad del jefe del departamento

administrativo. Los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento del

proceso. Con caracter anual se realizara un informe de resultados:

Tabla 26: Identificacion indicadores para el proceso de gestion de documentos

ingresos
actividades

por

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
IN0O1_P/GDSAFO08 Numero de inscritos | Namero de | Inscritos/Ingresos/Curso
en actividades e | inscripciones e | actual vs anterior

ingresos con respecto
curso anterior

IN002_P/GDSAFO08

Numero de altas de
socio e ingresos por
condicion de socio

Numero de altas e
ingresos con respecto
curso anterior

Altas/Ingresos/Curso
actual vs anterior

IN003_P/GDSAF08

Usuarios que aceptan

Numero de usuarios

Aceptacion uso datos e

uso datos personales € | que dan el visto bueno | imagen/denegacion
imagen a la utilizacion de
datos personales frente
a los que no
IN004_P/GDSAFO0S8 Proveedores Numero de | Directo
proveedores totales
IN005_P/GDSAFO08 Destruccion Evaluar 1la correcta | Directo
documentacion eliminacion de tiempo

y forma de los datos
personales en soporte
impreso.

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 27: Identificacion del registro para el proceso de gestion de documentos

Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacion
P/GDSAF08 DOCO1 Papel Jefe de area operativa 2 aflos
P/GDSAF08 DOC02 Papel Jefe de area operativa 2 aflos
P/GDSAF08 DOCO03 Papel Jefe de area operativa 1 afio
P/GDSAF08 DOC04 Papel Gerente 1 afio
P/GDSAF08 DOCO05 Papel Jefe de area operativa Permanente

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.9 P-09 Satisfaccion al cliente

e Responsable: Departamento Administrativo

e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.

e Documentos:
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0 DOC-01 Encuestas de satisfaccion

0 DOC-02 Formulario de quejas y sugerencias
0 DOC-03 Valoracion estadistica

0 DOC-04 Documentos de propuesta de mejora

e Diagrama:
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Figura 18. P09-Satisfaccién al cliente

Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo del proceso de satisfaccion al cliente de la empresa.

Fuente: Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)

e Seguimiento y evaluacién: Sera responsabilidad del jefe del departamento

administrativo. Los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento del

proceso. Con carécter anual se realizard un informe de resultados:

Tabla 26: Identificacion indicadores para el proceso de satisfaccion al cliente

| CODIGO | INDICADOR | DEFINICION

| CALCULO
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INOO1_P/SCSAF09 Numero de procesos | Nimero de procesos | Directo
evaluados que se evalian e
incorporaciones de
Nuevos procesos
IN002_P/SCSAF09 Formulario de quejas | Indice de incidencias | Incidencias

susceptibles de mejora
e incorporaciones al
proceso.

y sugerencias resueltas resueltas/Pendientes  de
satisfactoriamente resolucion
IN003_P/SCSAF09 Encuestas de | Valoracion de los | Porcentajes de mejora
satisfaccion parametros de calidad | curso actual/curso
medidos en cada uno | anterior
de los procesos con
respecto  al  curso
anterior.
IN004 P/SCSAF09 Deteccion de errores Numero de | Directo
indicadores o acciones
que no se han llevado
a cabo
IN0O5_P/SCSAF09 Propuestas de mejora | Numero de | Mejora/incorporacion
indicadores

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 27: Identificacion del registro para el proceso de gestion de satisfaccion al

cliente
Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacion
P/SCSAF09 DOCO1 Papel Jefe de area operativa 2 aflos
P/SCSAF09 DOC02 Papel Jefe de area operativa 2 aflos
P/SCSAF09 DOCO03 Papel/Informético Jefe de 4rea operativa 2 afios permanente
P/SCSAF09 DOC04 Papel/Informético Gerente 2 afios permanente

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.10 P-10 Analisis y evaluacion

e Responsable: Departamento Administrativo

e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.

e Documentos:

0 DOC-01 Encuestas de satisfaccion talento humano

0 DOC-02 Formulario de quejas y sugerencias
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0 DOC-03 Valoracion estadistica
0 DOC-04 Documentos de propuesta de mejora
e Diagrama:
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Figura 19. P10 Analisis y evaluaciéon
Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo del proceso de andlisis y evaluacion de la empresa.
Fuente: Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)

e Seguimiento y evaluacion: Sera responsabilidad del jefe del departamento

administrativo. Los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento del

proceso. Con caracter anual se realizard un informe de resultados:

Tabla 28: Identificacion indicadores para el proceso de analisis y evaluaciéon

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
IN0O1_P/SCSAF10 Numero de procesos | Nimero de procesos | Directo
evaluados que se evalian e
incorporaciones de
nuevos procesos
IN002 P/SCSAFI10 Formulario de quejas | Indice de incidencias | Incidencias

115



MANUAL DE GESTION Rev: 0
DE CALIDAD DEL CLUB Pagina 2-20
FORMATIVO ANES
y sugerencias resueltas resueltas/Pendientes  de
satisfactoriamente resolucion
IN003_P/SCSAF10 Encuestas de | Valoracion de los | Porcentajes de mejora
satisfaccion parametros de calidad | curso actual/curso

medidos en cada uno | anterior
de los procesos con
respecto al  curso
anterior.

IN004 P/SCSAF10 Deteccion de errores Numero de | Directo
indicadores o acciones
que no se han llevado
a cabo

IN0O5_P/SCSAF10 Propuestas de mejora | Numero de | Mejora/incorporacion
indicadores
susceptibles de mejora
e incorporaciones al
proceso.

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 29: Identificacion del registro para el proceso de gestion de satisfaccion al
cliente

Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacion
P/SCSAF10 DOCO1 Papel Jefe de area operativa 2 afios
P/SCSAF10 DOC02 Papel Jefe de area operativa 2 afios
P/SCSAF10 DOCO03 Papel/Informatico Jefe de area operativa 2 afios permanente
P/SCSAF10 DOC04 Papel/Informatico Gerente 2 afios permanente

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.11 P-11 Autoevaluacion interna

e Responsable: Departamento Administrativo
e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.
e Documentos:

0 DOC-01 Encuestas de satisfaccion

0 DOC-02 Formulario de quejas y sugerencias

0 DOC-03 Valoracion estadistica

0 DOC-04 Documentos de propuesta de mejora
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Figura 20. P11-Autoevaluacion interna
Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo del proceso de autoevaluacion interna. Fuente:
Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)

e Seguimiento y evaluacion: Serd responsabilidad del jefe del departamento

administrativo. Los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento del

proceso. Con carécter anual se realizard un informe de resultados:

Tabla 30: Identificacion indicadores para el proceso de autoevaluacién interna

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR
INOO1_P/AISAF11 Numero de procesos | Numero de procesos | Directo
evaluados que se evalian e
incorporaciones de
nuevos procesos
IN002_P/AISAF11 Formulario de quejas | Indice de incidencias | Incidencias
y sugerencias resueltas resueltas/Pendientes  de
satisfactoriamente resolucion
IN003_P/AISAF11 Encuestas de | Valoracion de los | Porcentajes de mejora
satisfaccion parametros de calidad | curso actual/curso
medidos en cada uno | anterior
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de los procesos con
respecto  al  curso
anterior.
IN004_P/AISAF11 Deteccion de errores Numero de | Directo
indicadores o acciones
que no se han llevado
a cabo
INOO5_P/AISAF11 Propuestas de mejora | Numero de | Mejora/incorporacion
indicadores

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 31: Identificacion del registro para el proceso de autoevaluacion interna

Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacion
P/AISAF11 DOCO1 Papel Jefe de 4rea operativa 2 afios
P/AISAF11 _DOC02 Papel Jefe de area operativa 2 aflos
P/AISAF11 DOCO03 Papel/Informatico Jefe de area operativa 2 afios permanente
P/AISAF11 DOC04 Papel/Informatico Gerente 2 afios permanente

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

11.12 P-12 No conformidades, reclamos y acciones

e Responsable: Departamento Administrativo

e Objetivo: Aportar los recursos relativos a su area de competencia.

e Documentos:

0 DOC-01 Encuestas de satisfaccion

0 DOC-02 Formulario de quejas y sugerencias

0 DOC-03 Valoracion estadistica

0 DOC-04 Documentos de propuesta de mejora

e Diagrama:
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Figura 21. P12-No conformidades, reclamos y acciones
Nota: En la figura se observa el diagrama de flujo del proceso de no conformidades, reclamos y acciones
de la empresa. Fuente: Adaptado de Universidad de Extremadura (2015)

e Seguimiento y evaluacion: Serd responsabilidad del jefe del departamento

administrativo. Los siguientes indicadores que se recogen durante el seguimiento del

proceso. Con carécter anual se realizard un informe de resultados:

Tabla 32: Identificacion indicadores para el proceso de no conformidades,

reclamos y acciones

segliin departamento

CODIGO INDICADOR DEFINICION CALCULO
INDICADOR

INO0O1_P/NCSAF12 Numero de | Namero de quejas | Quejas periodo
quejas/sugerencias resueltas con respecto | actual/Quejas periodo
recibidas al periodo anterior anterior

IN002_P/NCSAF12 Eficiencia de la | Tiempo transcurrido | Directo
respuesta hasta su resolucion

IN003_P/NCSAF12 Departamentos a | Tiempo transcurrido | Directo por entidad
quienes afecta hasta su resolucion

IN004 P/NCSAF12 Grado de satisfaccion | Encuesta usuarios Valoracion 1 a 5
respuesta

INOO5_P/NCSAF12 Numero de | Numero de | Incidencias
incidencias no | incidencias no | resueltas/incidencias  no
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resueltas resueltas en relacion a | resueltas
las atendidas | satisfactoriamente
satisfactoriamente

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

e Archivo:

Tabla 33: Identificacion del registro para el proceso de no conformidades,

reclamos y acciones

Identificacion del Soporte de archivo Responsable custodia | Tiempo de
registro conservacién
P/NCSAF12 DOCO1 Papel Jefe de area operativa 2 afos
P/NCSAF12 DOCO02 Papel Jefe de area operativa 2 afos
P/NCSAF12 DOCO03 Papel Jefe de area operativa 2 afios permanente
P/NCSAF12 DOC04 Papel Gerente 2 afios permanente

Nota: Estos indicadores se recogen anualmente. Fuente: Investigacion de campo

120




CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Se disend el manual de gestion de la calidad en la empresa deportiva club
formativo “Anes” basado en la norma internacional ISO 9001con referencia a los
procesos de valor de planeacion estratégica, disefio del servicio, operaciones y compras
de materiales; asi como de sus procesos de apoyo de personal y conocimiento,
infraestructura, gestion de documentos, satisfaccion al cliente, analisis y evaluacion,
autoevaluacion interna institucional y el analisis de las no conformidades,

reclamaciones y servicios.

El disefio del manual estuvo respaldado por el diagnéstico de la situacion actual
en la que se encuentra la empresa mediante la herramienta de la matriz FODA y andlisis
PESTEL, que definieron instrucciones especificas y detalladas para la ejecucion de los
procesos de trabajo para la implementacion del manual de calidad ya que el 100% del
personal de la empresa estd dispuesto a realizar otras actividades en beneficio de la
empresa y el 96,3% de los clientes de la empresa consideran que en la empresa se
trabaja con calidad y apenas el 3,7% consideran que algunas veces. En ese sentido se

ratifica la necesidad del manual de calidad.

121



Se pudo comprobar la hipotesis planteada ya que el disefio del manual de gestion
de la calidad ISO 9001 permitio mejorar la descripcion detallada de la forma en que se
deben realizar los procesos administrativos y formativos del Club Formativo Anes con
el fin de brindar un mejor servicio y el logro de los objetivos institucionales de la
empresa deportiva, determinando las acciones de mejora e indicadores para el logro de
los objetivos institucionales para cada proceso de valor y apoyo detallados en el

documento.

Finalmente, se elabor6 la documentacién necesaria conforme a los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 en base a politicas normas, asignacion de
responsabilidades y medios de control para la gestion de calidad documentadas en el

manual.

4.2 RECOMENDACIONES

A los directivos del Club Formativo Anes se recomienda establecer estrategias
de diferenciacion en la oferta de sus productos y servicios, de forma que ofrecer
servicios y actividades deportivas de calidad suponga a los clientes un servicio eficiente
y que cumpla con sus requerimientos, seguridad y confianza de contar con una empresa

solida que se preocupa por cumplir con todas sus necesidades y expectativas.

Se recomienda ademas la implantacién del Sistema de Gestion de Calidad SGC
en base a los requisitos, estado de satisfaccion de clientes, expectativas de las partes
interesadas y contexto de la organizacion con referencia a los procesos de valor,

operativos y de apoyo de la empresa.

122



Se sugiere fomentar el trabajo en equipo ya que el 100% del personal esta
dispuesto a realizar otras actividades en beneficio de la empresa lo que permitira

continuar implementando el ciclo de mejoramiento continuo.

Finalmente, se recomienda al gerente de la empresa realizar un seguimiento del
cumplimiento de los indicadores de mejora propuestos para el logro de los objetivos
institucionales para cada proceso del manual de gestion del sistema de calidad

documentado en el mismo.
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Anexos / Apéndices

Anexo 1. Guia de Entrevista

Y

ENTREVISTA PARA EMPRESA CLUB FORMATIVO ANES

OBJETIVO:  Analizar la gestion de la calidad empresa deportiva club formativo “Anes” basado en la

norma internacional ISO 9001, del cantén Santo Domingo, provincia Santo Domingo de los Tsachilas, afio

2021.
Ne Lineamientos
1 (Cudles son los procesos, procedimientos y actividades que se realizan en la prestacion del servicio?
- Se trabaja con programas de ensefianza y aprendizaje, son los procesos para cumplir con la
enseflanza y objetivos de cada cliente.
2 (Cuaéles son los objetivos planteados para cada proceso?
- El objetivo diario para cada proceso es, trabajar, desarrollar, mejorar y cumplir con el
objetivo propuesto.
3 (Realizan algtn tipo de control en cada proceso?
- Si, evaluaciones generales y especificas.
4 (Qué tipo de control realizan para cada proceso?
- Evaluaciones técnicas y fisicas.
5 (Cuaéles son los recursos que utiliza la empresa para la prestacion de su servicio?
- Recurso humano.
6 (Cuaéles son las personas, puestos o cargos y funciones que realizan para la prestacion de su servicio?
- Director, se encarga de coordinar el trabajo de los instructores y monitores.
- Secretaria, controla el trabajo del personal y se encarga de captar a los clientes que preguntan por el
servicio.
- Entrenadores, Trabaja en el Control Técnico, ensefianza de las técnicas de cada disciplina de
acuerdo a la clase del dia.
- Monitores. Ayudan en el control técnico, que todos realicen el trabajo de la manera correcta.
7 {Qué tipo de informacion requieren las personas por puestos o cargos para la prestacion del servicio?
- Entrenadores con experiencia y acreditados.
- Secretaria con experiencia en el servicio que ofrecemos de manera que llegue mas rapido a los
clientes y despeje sus dudas. Que aporte con ideas para mejorar el servicio e imagen de la empresa.
8 (Qué tipo de conocimientos o funcion profesional requieren las personas para puestos o cargos para la




prestacion del servicio?

- Conocimiento sobre el area que se requiere.

9 (Existe la documentacion necesaria conforme a los requerimientos de las politicas normas, asignacion

de responsabilidades y medios de control de la gestion de calidad?

- No, nos falta mejorar estos aspectos.

10 | ;(Implementaria la empresa un manual de gestion de la calidad basado en la norma internacional ISO

9001?

- Si, nos ayudaria a mejorar la calidad de nuestro servicio.

Nota: Guia de entrevista. Fuente: Investigacion de Campo




Anexo 2: Encuesta para clientes Google Form

Manual de gestion
de calidad basado
enla Norma ISO
2001

iMuchas gracias por su colaboracion!

Este formulario se creo fuera de tu dominio. Denunciar
abuso - Condiciones del Servicio - Politica de
Privacidad

Anexo 3: Encuesta para talento humano Google Form



Manual de gestion
de calidad basado
en la Norma ISO
2001

iMuchas gracias por su colaboracién!

Este formulario se cred fuera de tu dominio. Denunciar
abuso - Condiciones del Servicio - Politica de
Privacidad




Anexo 4: Fotografias instalaciones de la empresa
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Nota: Instalaciones de la empresa



Nota: Equipos e implementos deportivos



