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ANEXO N°. 1
ENCUESTA DE SATISFACCION

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la eficiencia y aceptacion de servicios de la
empresa QCM Ecuador. Agradecemos su valiosa y honesta opinion al presente cuestionario.
Instruccion: Marque con una “X” sus respuestas y/o escribalas en las lineas correspondientes

1. Dentro de los servicios que ofrece QCM ECUADOR, cuéles utiliza usted?

ASESORIA CAPACITACION
- Sistemas Integrados de Gestion - Curso Lead Auditor 1ISO 9001:2000
- Sistemas Gestion 1SO 9001:2000 - Curso Lead Assessor Sist. Integrados
- Sistemas Gestion 1SO 14001 - Curso Lead Assessor 1SO 9001:2001
- Sistemas Gestiéon OHSAS 18001 - Curso Auditor Interno 1SO 9001:2000
Otros: Otros:

2. Qué lo motiva a utilizar los servicios de QCM ECUADOR?

- Innovacioén en el servicio - Agilidad de los servicios

- Posicionamiento - Capacidad técnica

- Publicidad - Servicio personalizado

- Referencia - Por exigencias comerciales

3. Cual es su nivel de satisfaccion con la imagen de QCM ECUADOR en relacién con:

. Muy . Muy
Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho
Seriedad
Respaldo
Confianza
Agresividad Comercial
Exigencias comerciales
4. Cudl es su grado de satisfaccion con respecto a la atencion por parte del Personal
Administrativo de QCM ECUADOR en cuanto a:
. Muy . Muy
Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho

Amabilidad en la atencién

Presentacion personal

Disponibilidad de los funcionarios

Solucién a inquietudes

Calidad y claridad de informacién suministrada
Facilidad para comunicarse telefénica con la empresa

5. Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la Asesoria que ofrece QCM ECUADOR?

Muy Satisfecho Muy

Insatisfecho |\ atisfecho Satisfecho

Tiempo asignado para las visitas de asesoramiento
Competencia del asesor

Capacidad de asesoramiento

Seguimiento del avance del proyecto

Calidad y claridad de informacién suministrada
Presentacion personal

Eficiencia del Servicio
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10.

11.

12.

13.

Cual es su nivel de satisfaccidn con respecto a la Capacitacion Técnico-Operativa que ofrece
QCM ECUADOR?

. Muy . Muy
Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho

Tiempo de capacitacion
Meétodo de induccién
Método de evaluacion
La persona que le atendid supo resolver sus necesidades?

si [ 1] N [ ]
El consultor le entregé la informacion que ofrecio?

sio [ 1] N [ ]
El consultor guié adecuadamente la ejecucién de los procedimientos?

si [ ] N [ ]
Ha realizado usted algun reclamo a QCM ECUADOR?

s [ ] No [ ]

En el caso de ser su respuesta afirmativa, cuales son los reclamos frecuentes que usted ha
realizado a QCM ECUADOR?

Cual es su nivel de satisfaccién con la respuesta recibida sobre sus reclamos presentados? (Si
aplica)

Muy Muy

Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho

Amabilidad del funcionario
Oportunidad en la atencién del servicio
Eficiencia en la solucion del reclamo presentado

Qué recomendacién daria usted a QCM ECUADOR para mejorar su servicio?

-1V -
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ANEXO N° 2

RESULTADOS - ENCUESTA CLIENTE

1. Dentro de los servicios que ofrece QCM ECUADOR, cuéles utiliza usted?

Sistemas de | Sistema de | Sistema de Sl(s;em_a} el Lead e Lead Auditores
Y s estion o Assessor
Integrados | Gestion ISO | Gestion ISO OHSAS Auditor 1SO Sist Assessor Internos
de Gestion 9001 14001 9001 y ISO 9001 1SO 9001
18001 Integrados

0 1 0 0 1 0 0 0

0 1 1 0 0 0 1

0 0 0 0 1 0 0 0

0 0 0 0 0 0 1 1

0 1 0 0 1 0 0 1

0 3 1 0 4 0 1 3

0 | 60 \ 40 [ 0 [ 80 | 0 [ 20 \ 60

SERVICIO DE MAYOR ACOGIDA

Sistema de Gestion
ISO 9001, 20%

Sistema de Gestion Sistema de Gestion
ISO 9001, 60% ISO 9001, 20%

Sistema de Gestion
ISO 9001, 0%

Sistema de Gestion
ISO 9001, 0%

2. Qué lo motiva a utilizar los servicios de QCM ECUADOR?

IR Posicionamiento | Publicidad | Referencia Agilidac_j en Capac_idad Servicjo Exigenpias
en el sv. el servicio técnica personalizado | comerciales

1 1 1 1 1 1 1 1

1 0 0 0 1 1 1 1

0 0 0 1 0 0 0 0

0 1 0 0 0 0 0 1

0 0 0 0 0 1 0 0

2 2 1 2 2 3 2 3

40 [ 40 [ 20 [ 40 [ 40 [ 60 \ 40 [ 60
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PREFERENCIA POR SV. DE QCM

13% 12%

O Innovacion en el sv.
@ Posicionamiento

0O Publicidad

O Referencia

B Agilidad en elservicio
O Capacidad técnica

B Servicio personalizado

O Exigencias comerciales

13% 12%

3. Cuél es su nivel de satisfaccion con la imagen de QCM ECUADOR en relacién con:

Seriedad Respaldo Confianza Agresw@ad EX|gen_C|as
Comercial comerciales

4 4 4 4 4

4 4 4 4 4

3 3 3 3 3

4 4 4 3 3

3 4 4 3 3
18 19 19 17 17

80 80 80 80 80

NIVEL DE SATISFACCION - IMAGEN DE QCM

O Seriedad

B Respaldo

O Confianza

O Agresividad Comercial

20% i i i
B Exigencias comerciales

20%

-VI -
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4. Cual es su grado de satisfacciébn con respecto a la atencion por parte del Personal

Administrativo de QCM ECUADOR en cuanto a:

L. . - . Calidad -

Amabilidad PreZ'“:’S‘;zg'l"” [}'jﬁgi"o'ggr'?oid iﬁ"“‘.c'to’:ja claridad de Facilidad de
o] quietuaes informacién comunicacion

4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4

4 4 4 3 4 3

4 4 3 4 4 4

3 2 3 2 2 3

19 20 18 19 20 18

80 100 60 80 100 80

QCM
16%

17%

17% 16%

17% 17%

NIVEL DE SATISFACCION - ATENCION DEL PERSONAL ADM. DE

O Amabilidad

@ Presentacion personal

O Disponibilidad funcionarios
0O Solucién a inquietudes

B Calidad y claridad de

informacion
O Facilidad de comunicacion

5. Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la Asesoria que ofrece QCM ECUADOR?

Tiempo de Competencia del | Capacidad de SEFIIE T2 Ca|_|dad Y Presentacion Eficiencia del
s - avance del claridad de S
visita asesor asesoramiento A by personal servicio
proyecto informacion
4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4
n/a n/a n/a n/a n/a n/a n/a
4 4 4 4 4 4 4
4 4 3 3 4 4 3
16 16 15 15 16 16 15
80 | 80 [ 60 [ 60 80 | 80 | 60

15%

14%

14% 15%

14%

14%

NIVEL DE SATISFACCION - ASESORIA DE QCM

O Tiempo de visita

B Competencia del asesor

0O Capacidad de asesoramiento
0O Seguimiento avance del

proyecto
B Calidad y claridad de

informacion
O Presentacion personal

B Eficiencia del servicio
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6. Cuél es su nivel de satisfaccion con respecto a la Capacitacidon Técnico-Operativa que ofrece
QCM ECUADOR?

Tiempo de Método de Método de
capacitacion induccion evaluacion
4 4 4
4 4 4
3 0 3
3 4 3
4 3 3
18 15 17
60 60 40

NIVEL DE SATISFACCION - CAPACITACION QCM

O Tiempo de capacitacion

B Método de induccién

O Método de evaluacién

33%

7. Lapersona que le atendid supo resolver sus necesidades?

RESOL.NEC.

glr|rRrk|~

100

RESOLUCION DE PROBLEMAS

O RESOL.NEC.

100%
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8. El consultor le entreg6 la informacion que ofreci6?

ENTR.INFO.

glr|rPrk Rk

100

ENTREGA DE INFORMACION

. T

100%

9. El consultor gui6é adecuadamente la ejecucién de los procedimientos?

GUIA EN EJECUCION

‘ T

100%

14. Qué recomendacion daria usted a QCM ECUADOR para mejorar su servicio?

RECOMENDACIONES

No harfa ninguna recomendacion en vista de que el servicio profesional que presta esta empresa es el 6ptimo
Contacto con el cliente hasta la entrega del servicio contratado.

Ampliar el numero de consultores y especializarlos en las areas de servicios ofrecidos

Es necesario que exista continuidad en el proceso de entrenamiento para poder alcanzar la Certificacion. (no es
recomendable que se corte el proceso y luego retomarlo se pierde el interés por parte del personal involucrado)

- I1X -
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ANEXO N°. 3

ENCUESTA DE SATISFACCION

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la eficiencia y aceptacién de servicios de la
empresa QCM Ecuador. Agradecemos su valiosa y honesta opinion al presente cuestionario.

Instruccion: Marque con una “X” sus respuestas y/o escribalas en las lineas correspondientes

1. Cuadl es el tipo de bien o servicio que usted provee a QCM ECUADOR?

2. Como califica usted como proveedor, la gestion de QCM ECUADOR en cuanto a:

Muy Satisfecho Muy

Insatistecho |\ catistecho Satisfecho

Requerimiento de compra claro y oportunamente
comunicado

Facilidad de comunicacién con el personal encargado de la
compra

Difusién de las politicas de pago de la empresa

Cumplimiento de condiciones de pago

La persona encargada de realizar los pagos de la empresa
atiende satisfactoriamente sus requerimiento

3. Cual es su nivel de satisfaccion con la imagen de QCM ECUADOR en relacién con:

Satisfecho Muy

. Muy
Insatisfecho | \catistecho Satisfecho

Seriedad

Respaldo

Confianza

Agresividad Comercial
Exigencias comerciales

4. Tuvo que esperar para que atendieran su pago?

s ] No [

5. Lapersona que le atendio supo resolver sus necesidades?
si [ ] N [ ]
6. Ha realizado usted algiin reclamo a QCM ECUADOR?
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sio [ ] N [ ]

7. En el caso de ser su respuesta afirmativa, cuales son los reclamos frecuentes que usted ha
realizado a QCM ECUADOR?

8.

Cual es su nivel de satisfaccién con la respuesta recibida sobre sus reclamos presentados? (Si
aplica)

. Muy . Muy
Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho
Amabilidad del funcionario

Oportunidad en la atencion del servicio
Eficiencia en la solucion del reclamo presentado

9. Qué recomendacioén daria usted a QCM ECUADOR para mejorar su servicio?

- Xl -
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1.

2.

ANEXO N° 4

RESULTADOS - ENCUESTA PROVEEDOR

TIPO SV.

Alimentacion para seminarios

Impresion digital

Servicios de asesoria contable y tributaria

Publicidad

Cual es el tipo de bien o servicio que usted provee a QCM ECUADOR?

Como califica usted como proveedor, la gestion de QCM ECUADOR en cuanto a

Requerimiento Eacilidad de Difusion de Cump:jn;mento Atencion
claroy Y politica de P satisfactoria
Oportuno comunicacion pago condiciones del pago
de pago

3 3 4 4 4

3 3 3 4 3

3 4 4 4 3

3 3 4 4 4

6 6 7 8 7

100 25 75 100 [ 50

GESTION DE QCM - SEGUN SUS PROVEEDORES

oportuno

B Facilidad de

pago

O Requerimiento claro y

comunicacioén

O Difusién de politica de

O Cumplimiento de
condiciones de pago

22%

del pago

B Atencion satisfatoria

3. Cual es su nivel de satisfaccion con la imagen de QCM ECUADOR en relacién con:

. . Agresividad Exigencias
Seriedad Respaldo Confianza (?omercial com%rciales

4 4 4 3 3

3 3 3 3 3

4 4 4 3 3

4 4 4 3 3

7 7 7 6 6

75 75 75 100 100

- XII -
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NIVEL

17%

22%

DE SATISFACCION - IMAGEN DE QCM

22%

O Seriedad

[ Respaldo

O Confianza

O Agresividad Comercial

B Exigencias comerciales|

4. Tuvo que esperar para que atendieran su pago?

5.

Espera por
pago
1

Nk O

ESPERA POR PAGO

La persona que le atendio supo

resolver sus necesidades?

Resolucién de
necesidades
1

NP R

100

- XIHI -
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RESOLUCION DE PROBLEMAS

O Resolucion de
necesidades

100%

- XIV -
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ANEXO N°. 5

METODOLOGIA PARA CALIFICACION DE MATRICES DE
EVALUACION!

e “Incidencia en la Atencion al Cliente del proceso

La incidencia en la atencidn representa, de acuerdo a la naturaleza de las operaciones,
mision, visién y objetivos de la institucion, el nivel de efecto que tiene la mejor practica
descrita para el éptimo manejo y la obtencién de los mayores resultados posibles. El

impacto puede ser alto, medio o bajo

o Alcance de Gestion
El alcance de gestion es determinado en base al analisis integral de las diferentes areas
de competencia de la institucion y tendra las siguientes denominaciones y factores de

cumplimiento:

. Muy fuerte ‘ Fuerte ‘ Débil Y | Muy débil Nada
= 0%

=100% =75% = 50% =25%

e El peso relativo

El peso relativo se determina tomando en consideracion el nimero de impactos por
categoria existentes en la matriz. Asi, si una matriz tiene 13 consideraciones, de las
cuales 6 son de impacto alto, 3 de impacto medio y 4 de impacto bajo, el calculo de

peso relativo se lo realiza de la siguiente manera:

(1) 6X + 3Y +4Z = 100

! Material documental del Curso de andlisis y mejora de procesos dictado por ERNEST & YOUNG mayo 2002

- XV -
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Donde: X es el peso ponderado para impacto alto, Y es el peso ponderado para impacto

medio y Z es el peso ponderado para impacto bajo, los valores de Y y Z seran:
(2) Y = X/2,
(3) Z=X/3

Por lo tanto, si reemplazamos (2) y (3) en (1) tenemos:
(4) 8,83X=100

Entonces, se determina un porcentaje de impacto:

Impacto alto: 11.32%
Impacto medio: 5.66%
Impacto bajo: 3.77%

Estos factores de impacto se multiplicaran por los alcances de gestion correspondientes
a cada categoria (el alcance de gestion sera de 0%, 25%, 50%, 75% o 100% para cada

categoria), por ejemplo:

Impacto Alto

NUmero de Consideraciones: 8
Impacto de gestion maximo: 800
Impacto de gestion real: 600
Peso Relativo determinado: 10%
Peso en la matriz: 60%

Impacto Medio

- XVI -
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NUmero de Consideraciones: 2

Impacto de gestion maximo: 200
Impacto de gestion real: 150
Peso Relativo determinado: 10%
Peso en la matriz: 15%

Impacto Bajo

Numero de Consideraciones: 3
Impacto de gestion maximo: 300
Impacto de gestion real: 100
Peso Relativo determinado: 3.33%
Peso en la matriz: 3.33%

Por lo tanto, el cumplimiento de la institucion de las mejores préacticas analizadas en la
matriz sera la suma de los tres pesos definidos; para nuestro ejemplo, el cumplimiento
sera de 78.33%. En caso de que una consideracion de la matriz no aplique para la

institucion, no se la tomara en cuenta para el calculo de peso relativo.”

- XVII -
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ANEXO NO. 6

METODOLOGIA DE CALIFICACION DEL ESFUERZO POR OBJETIVO?

“El valor que aporta cada subproceso a los objetivos y fines de la empresa, representado
en una matriz de cumplimiento estratégico, tomando en consideracion el porcentaje
promedio de esfuerzo dedicado por las actividades hacia la consecucién de los objetivos

del subproceso.

La eficiencia de los procesos que se ejecutan actualmente para que la empresa cumpla

con sus fines y objetivos;

La suficiencia de los procesos o subprocesos, es decir, si los objetivos y fines de la
empresa estan soportados por al menos un proceso o Si €s necesario incorporar NUEVos

procesos.

Se suman las actividades de cada subproceso, esto equivale al 100%, luego se divide el
100% para el numero de actividades y da como resultado el valor numérico porcentual
de cada actividad, luego se multiplica cada porcentaje por el esfuerzo ponderado. Es
decir si son 10 actividades, se divide 100%/10 act. Esto es igual a 10% cada actividad.

Luego se multiplica por el porcentaje del esfuerzo dedicado:

. Muy fuerte ‘ Fuerte ‘ Débil r | Muy débil Nada

=100% = 75% = 50% = 25% = 0%

Esto seria 10% x ® (0,75) = 7,5%, luego se suman los valores y se obtiene el promedio

de esfuerzo de las actividades hacia la consecucion del objetivo.”

2 Material documental del Curso de anélisis y mejora de procesos dictado por ERNEST & YOUNG mayo 2002
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