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INSTRUMENTO

Por favor contestar las siguientes preguntas, por lo cual se espera un alto grado de sinceridad
para su acertada respuesta sera de gran ayuda para mejorar el servicio que se le proporciona.
En las siguientes preguntas escoja una opcion:

1.

¢Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio que se le ofrece?
Completamente satisfecho

Satisfecho (—

No esta satisfecho B

¢ Qué aspectos considera méas valioso del servicio?

Precio (—

Calidad ===

Rapidez ==

Otros:

¢La entrega del servicio se hace a tiempo?

Siempre
Casi siempre
Nunca

¢Se le otorga facilidades de pago por el servicio adquirido?

Si [—

No (S|

¢Sus problemas o inquietudes se han solucionado oportunamente?

Si (|

No [mmm

¢Usted considera que el precio que paga por los alimentos y servicios que requiere
es?

Alto E=E

Medio B

Bajo m

¢El personal que lo atiende da la imagen de estar totalmente calificado para sus tareas
a desempenar?

Siempre  m

Casi siempremmm



Nunca (|
8. ¢Hay alguna queja, sugerencia que le gustaria proporcionar a la empresa?

Muchas gracias por su aporte y colaboracion.

Pay, pay.

ADAPTADO DE: Disefio de una planificacion estratégica para la empresa reproductora
cia Itda. Dedicada a la reparacién y mantenimiento de equipos de copiado e impresion-
Cristina Ledn Benavides
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1.2 Anexo?2

JUNIVERSIDAD!I “PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO PARA LA

g Ly’ EMPRESA UKAWE’SX DEL RESGUARDO INDIGENA

“'54,)) ‘.,dg" KHENXA CXHAB -DEPARTAMENTO DEL CAUCA”
DILE

SOBRE LA SATISFACCION LABORAL

1. ¢En general cuél es su grado de satisfaccion con la empresa Ukawesx como lugar de
trabajo en comparacién con otros sitios?

Muy satisfecho =
Bastante satisfecho [
Poco satisfecho [—
Nada satisfecho [
2. ¢Ensu éarea la carga de trabajo se encuentra bien repartida?

sj
NO
SOBRE SUSPERPECTIVAS

3. ¢Que tipo de incentivos ha recibido usted para realizar su trabajo?
Materiales y econémicos
Reconocimiento personal g

Capacitacion [
Ninguna ==
Ascensos ==
Otros ==

SOBRE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

4. ¢Estd de acuerdo con que existe un clima que le permite realizar sugerencias y
discrepar con las decisiones de los directivos y el modo de hacer las cosas sin temor a
represarias?

S
Nols
En ocasiones:

5. ¢Larelacion con mi jefe inmediato es?

Buena:
Regular mm

Mala: mm



6. ¢Como es el nivel de relacion- trabajo y afectivo con sus comparieros de todas las
areas?

Alto mm
Medio
Bajo mmm

SOBRE EL ENTORNO

7. ¢Los medios disponibles para desarrollar su trabajo son los adecuados (material de
trabajo, insumaos, teléfono, etc?
Si [
No [
En ocasiones mmmm

8. Enumere segln la importancia de 1 a 5 las principales fortalezas y debilidades que
usted considera tiene esta empresa.

FORTALEZAS

Personal calificado [
Precios [
Atencion del servicio
Competencia equilibrad s
Calidad en el servicio

DEBILIDADES
Falta de organizacion [
Carencia de recursos humanos
Falta de comunicacion |

Baja solvencia econémica B
Infraestructura pequefia |



9. ¢Considera usted que debe mejorar el clima organizacional? Emita un comentario y
proponga sugerencias.

Muchas gracias por su aporte y colaboracion.

Pay, pay.

ADAPTADO DE: Disefio de una planificacion estratégica para la empresa reproductora
cia Itda. Dedicada a la reparacion y mantenimiento de equipos de copiado e impresion-
Cristina Ledn Benavides
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1.3 Anexo3
UNIVERSIDAD “PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO PARA LA
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"'5.5) d_dg" KHENXA CXHAB -DEPARTAMENTO DEL CAUCA”
W

INSTRUMENTO

GERENTE - PROPIETARIO DE LA EMPRESA

Sefior:

1.

4.

¢Cuéndo se creo la empresa con que finalidad inici6?

5.

6.

¢En la empresa se han establecido politicas, estrategia que le permita la consecucién

de los objetivos?

¢Se harealizado dentro de la empresa una planificacion estratégica durante el tiempo?



7. ¢Se han implementado indicadores de gestion que le permita monitorear el resultado
de la implementacion de las estrategias para conseguir los objetivos deseados?

9. ¢(Posee un FODA que le permita determinar tanto las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas?

Muchas gracias por su aporte y colaboracion. Pay, pay

ADOPTADO DE: “Planificacion estratégica para la empresa comercial ARMCERAMIC de
la ciudad de Loja para el periodo 2016-2019” -JOHANNA ALEXANDRA AGILA
SARAGURO



1.4 Anexo4d

MANUAL UNICO DE ESTANDARES Y DE VERIFICACION

1. RECURSOS HUMANOS.

1. RECURSO HUMANO

Estandar: El personal que presta directamente el servicio a los usuarios, cumple con los requisitos exigidos por la empresa

SERVICIO
S

CRITERIO

Cl N | N | OBERVACION
C| A ES

METODO DE VERIFICACION

Los empleados y auxiliares, cuentan con el titulo o
certificado expedido por una institucion educativa

debidamente reconocida por el Estado y
convalidacion para profesionales

Auditoria verbal y visual;

Solicite las hojas de vida del personal

Relacionado en el listado.

Verifique que todo el personal de la

Relacion cuente con hoja de vida.

Verifique que el personal cuentan con

los anexos necesario y el titulo forma




expedido por una institucion educativa

Las hojas de vida del recurso humano contratado,
deben estar centralizadas en un archivo que
garanticen su custodia que les permita garantizar
el acceso a éstas

No existe un archivo asignado ni
rotulado

Promocion

y
prevencién

La institucién ofrece el disefio e implementacion
de Pasos para el lavado de manos dentro
del programas de promocion y prevencion
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2. INFRAESTRUCTURA - INSTALACIONES FISICAS - MANTENIMIENTO.

2. INSTALACIONES FISICAS

Estandar: Las condiciones y el mantenimiento de la infraestructura fisica de las areas, son adecuadas al tipo de servicios

ofrecidos.
SERVICIOS CRITERIO C | N | N | OBERVACIONES METODO DE
C|lA VERIFICACION
La institucién garantiza los servicios de Visual y tacto

suministro de agua, energia eléctrica,
sistemas de comunicaciones segun
disponibilidad tecnol6gica, como también
de manejo y evacuacion de residuos
solidos y de residuos liquidos. La
infraestructura para el manejo y
evacuacion de residuos solidos y residuos
liquidos debera garantizarse por
edificacion, independiente de que sea
compartida por varios servicios o
profesionales

Las instalaciones interiores para
suministro de agua estan disefiadas y
construidas de tal manera que haya
normal funcionamiento.
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En el &rea de almacenamiento cuenta con
los pisos son impermeables, solidos, de
facil limpieza uniformes y con nivelacién
adecuada para facilitar el drenaje. Los
techos, paredes y muros son
impermeables, solidos, de facil limpieza y
resistentes a factores ambientales, cada
uno de estos servicios debe estar separado
con barreras fisicas y adecuada
sefializacion

Si se evidencias adecuadas
condiciones de pisos y
paredes ademas buena
higiene de estructuras

Adecuada sefalizacion

La Institucion debe garantizar
mecanismos de aseo, tales como pocetas y
garantizar el uso de lavamanos.

Si cuenta con bafios y
lavamanos

Promocion y
prevencion

Existe un area especifica que funciona
como depdsito para almacenamiento y
cuenta con acceso restringido con la
debida sefializacién, cubierto para
proteccidn de aguas lluvias, iluminacion y
ventilacién adecuadas, paredes lisas de
facil limpieza y lavables, con ligera
pendiente al interior

El deposito de
almacenamiento esta bajo
un area restringida,
adecuado iluminacion e
infraestructura
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3. DOTACION — MANTENIMIENTO.

3. DOTACION — MANTENIMIENTO

Estandar:

Son los equipos indispensables, sus condiciones y mantenimiento adecuado, para prestar el servicio

SERVICIOS

CRITERIO

C

NC

NA

OBERVACIO
NES

METODO DE
VERIFICACION

Utilizar los equipos que cuenten con las
condiciones técnicas de calidad y soporte
técnico - cientifico.

Se Solicite el inventario de
equipos de la institucién, donde
se incluyan todos los elementos
con que cuente el prestador.

Con base en el listado de
servicios declarados y el
inventario de equipos, solicite
las hojas de vida de los equipos
que se encuentran definidos en
los estandares para cada uno de
los servicios.

Realizar el mantenimiento de los equipos
biomédicos eléctricos 0 mecéanicos, con
sujecién a un programa de revisiones
periddicas de caracter preventivo y
calibracion de equipos, cumpliendo con
los requisitos e indicaciones dadas por los
fabricantes y con los controles de calidad,
de uso corriente en los equipos que
aplique.

En las hojas de vida de los
equipos verifique que
contengan las recomendaciones
del fabricante y/o las definidas
por la misma institucién sobre
mantenimiento y condiciones
ambientales.

Verifique en las mismas hoja
de vida que el equipo cuente
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con el programa de
mantenimiento y control de
calidad interno y externo y se le
han realizado las actividades de
mantenimiento preventivo y
correctivo recomendadas,
independientemente de si se
realizan con recursos de la
institucién o el contratad

Cuenta con botiquin en primeros auxilios
con dotacion
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4. ALIMENTOS Y DISPOSITIVOS

4 ALIMENTOS Y DISPOSITIVOS

Estandar:
Se tienen disefiados Yy se aplican, procesos para el manejo de alimentos y dispositivos para uso humano, cuyas condiciones de
almacenamiento, distribucion y entrega, condicionen directamente riesgos en la prestacion de los servicios.

SERVICIOS

CRITERIO

C

N
C

N
A

OBERVACIONES

METODO DE
VERIFICACION

Los insumos que utilice la institucion, se
almacenan bajo  condiciones  de
temperatura,  humedad, ventilacion,
segregacion y seguridad apropiadas para
cada tipo de medicamentos y dispositivos
y se aplican procedimientos para controlar
las condiciones de almacenamiento y las
fechas de vencimiento. En todo caso
deberdn contar con un instrumento para
medir y controlar humedad y temperatura.

Tiene un sistema de lista de chequeo.

Las fechas de vencimiento de los

alimentos estan vigentes.

Corrobore la existencia de
los instrumentos de
medicion de temperatura y
humedad y los mecanismos
que aplica la institucion
para realizar el seguimiento
y control de estas variables.

Verifiqgue, mediante la
evaluacion de 10 productos

al azar, que los
medicamentos y
dispositivos médicos

almacenados y utilizados en
la institucion no han
expirado, de acuerdo con
sus fechas de vencimiento.
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5. PROCESOS PRIORITARIOS ASISTENCIALES.

5. Procesos prioritarios asistenciales.

Estandar:
Estan documentados los principales procesos. La documentacion incluye acciones para divulgar su contenido entre los

responsables de su ejecucion y para controlar su cumplimiento.

SERVICIOS

CRITERIO

C

N
C

N
A

OBERVACIONES

METODO DE
VERIFICACION

La empresa cuenta con documentacion
sobre la planeacion estratégica

La empresa cuenta con coordinacion
permanente entre el comité
ECONOMICO y de produccion.

La empresa debe tener procesos
documentados para el manejo interno de
desechos.

Se cuenta con un manual de buenas
practicas de bioseguridad, manufactura y
manejo de residuos; descripcion del uso
de dispositivos.

Durante la revision de
documentos y el recorrido,
utilice el formulario de
verificacion y registre el
resultado de la verificacion
para cada estandar criterio
y detalle por servicio

[J Verifique que los
procesos incluyan
actividades para su
difusion, revision y
verificacion de su
cumplimento.
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6. SEGUIMIENTO A CLIENTES

Estandar:

Proteger a los clientes de los principales riesgos en la prestacion de servicios mediante procesos obligatorios especificos para
su evaluacion y control por parte de los propios prestadores de servicios

SERVICIOS

CRITERIO

C

N
C

N
A

OBERVACIONES

METODO DE
VERIFICACION

Realizar procesos de evaluacion y
seguimiento del cumplimiento de las
caracteristicas de la calidad del servicio:
Acceso, oportunidad, seguridad,
pertinencia y continuidad.

o Informe de revisién
de documentos
Jformulario de

verificacion
o Encuestas de
satisfaccion del
cliente y su
percepcién
« Posicionamiento de
la institucion en el
mercado

ADAPTADO DE:

ANEXO TECNICO 1. MANUAL UNICO DE ESTANDARES Y DE VERIFICACION
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CABILDO INDIGENA DE PUEBLO NUEVO
Autordad tradicions! Resguardo de Puedio Nyeve
Terriorio Anc estrai dei Puzblo Nosa - SA'TH TAMA KIWVE
Escritura 29 - Marzo 25de 1924
Junsdicein Municipios de Coldono y Sitvie - Couea - Colombia

El suscrito cabildo del res

: guardo de Pueblo Nuevo en su condici
Autoridad Tradicional, ndicién de

S8 _ en amparo de la facultades juridicas, politicas y
administrativas otorgadas segun usos y costumbres del Pueblo Nasa, la ley
89 de 1890 y la constitucion politica de 1991 en sus articulos 246, 286, 287,
330. Especialmente y demas normas del fuero indigena vigentes

HACE CONSTAR

Que la comunera: APIAYALA ULCUE CAMPO Mayor de edad identificada con
C.C N° 1.114.029.030 expedida Cali-Valle, es comunera de nuestro Resguardo y
actualmente reside en él, conserva su ldentidad Cultural y se encuentra
debidamente inscrita en el censo de la parcialidad con los datos actualizados al
afo 2018.

La presente constancia se expide a favor de la interesada, quien va a realizar el
trabajo de investigacion titulado PROPUESTA DE PLAN DE ESTRATEGICO
PARA LA EMPRESA UKAWE'SX DEL RESGUARDO INDIGENA KHWENXA
CXHAB DEPARTAMENTO DEL CAUCA como comunera de nuestro resguardo
indigena de pueblo nuevo

para la constancia se firma en las oficinas de Cabildo de Pueblo Nuevo, a los
(18) Dias del mes de noviembre del Afio 2018.

AUTORIDAD ANCESTRAL
CnaT \on BY AN wt\“gd
JOSE N TUMBO CHEPE CRISTIAN STIVEN MIRANDA

Tl 1.007.896.607 de Caldono

r
CC 10.492.018de Santade Secretaria general

Gobernador
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LICENCIA DE USO - AUTORIZACION DE LOS AUTORES

Actuando en nombre propio identificado (s) de la siguiente forma:
Nombre Completo Dewsy \'|| sc—(a + lo¢ —rﬂ)&l“’) d

Tipo de documento de identid]ad: CC.(R T.(JCE(J Numero: W——————-‘
Nombre Completo _thoq;a\ a L)\Oue Gaﬂ'\f'o

Tipo de documento de identdad: C.C. (%) T.\. () C.E.() Nimeror 41 44024039
Nombre Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. () T.. () CE.(] Numero:
Nombre Completo

Tipo de documento de identidad: C.C. () T... (J CE.(C] Numero: ___— ——x—

mento de

El (Los) suscrito(s) en calidad de autor (es) del trabajo de tesis, monografia o trabajo de grado, docu

investigacion, denominado:

Prup.»cs-}-u Ap olcm =S '«Pya"l’ém’lo ?“”‘a lo aa s s =

klioeZsx el ! yesaguscdo "\djgf‘ e Ehenva Cxhob -
Do cdrarrents =V Cavea

)

Dejo (dejamos) constancia que la obra contiene informacion confidencial, secreta o similar: SI (J NO
(Si marqué (marcamos) Si, en un documento adjunto explicaremos tal condicion, para que la Universidad EAN
mantenga restriccion de acceso sobre la obra).
autorizamos) a la Universidad EAN, a los usuarios de la Biblioteca de la
de datos y sitios webs con los cuales la Institucion tenga convenio, a ejercer

Por medio del presente escrito autorizo (
Universidad EAN y a los usuarios de bases
las siguientes atribuciones sobre la obra anteriormente mencionada:
A. Conservacion de los ejemplares en la Biblioteca de la Universidad EAN.
B. Comunicacion publica de la obra por cualquier medio, incluyendo Intemet

almente 0 que se conozca en el futuro

C. Reproduccién bajo cualquier formato que se conozca actu
D. Que los ejemplares sean consultados en medio electronico
o redes o sitios web con los cuales la Universidad EAN tenga convenio con las mismas

E. Inclusién en bases de datos
facultades y limitaciones que se expresan en este documento
F. Distribucién y consulta de la obra a las entidades con las cuales la Universidad EAN tenga convenio
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Con el debiga respeto de los derechos patrimoniales y morales de la obra, la presente licencia se otorga a titulo gratuito,
de conformidad con la nomatividad vigente en la materia y teniendo en cuenta que la Universidad EAN busca difundir y

promover la formacion académica, la ensefianza y el espiritu investigativo y emprendedor.

autorizacién es original, el (los) suscritos es (son) el (los)

Manifisto (manifestamos) que la obra objeto de la presente
esfuerzo personal y la realizo (zamos) sin violar o usurpar

g:tor (es) exclusivo (s), fue producto de mi (nuestro) ingenio y
rechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es de exclusiva autoria y tengo (tenemos) la titularidad sobre la
misma. En vista de lo expuesto, asumo (asumimos) la total responsabilidad sobre la elaboracion, presentacion y

contenidos de la obra, eximiendo de cualquier responsabilidad a la Universidad EAN por estos aspectos.

En constancia suscribimos el presente documento en la ciudad de Bogota DC,

NOMBRE COMPLETO: Doty Msale Fo« Telle NOMBRE COMPLETO: a
FIRMALY ela ¥isc T, 5 FRMA@eleuck, ulced Csme S o0
DOCUMENTO DE IDENTIDAD; _IO6083¢36€  DOCUMENTODE |DENTIDAD: _1t 440269039,

FACULTAD: de Admuashacitn, fiamies (& FACULTAD: c g
PROGRAMA ACADEMICO: *kse-Oﬂ'aui)_\?\.‘s- '4 PROGRAMAA%DEMICO: e

Qe de calelad en solo =0 ST de colliddad € SAv
vavs\\ =A cp ‘d«h.deaku ~ovE = eT\vewma\ca\:w
NOMBRE COMPLETO:

NOMBRE COMPLETO:
FIRMA: FIRMA:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: DOCUMENTODE IDENTIDAD: _____——————
FACULTAD: FACULTAD:

PROGRAMA ACADEMICO: PROGRAMAACADEMICO:

S0 Encac 2049,

Fecha de firma:

=



