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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo se ha disefiado la documentacion requerida para un sistema de
gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 de los procesos relacionados con
el cliente de la empresa La Competencia S.A., la misma que se dedica a la

comercializacion y distribucion de una extensa gama de productos.

En el primer capitulo se ha realizado un andlisis de la industria en la cual se encuentra la
empresa caso en estudio, ademds de dar a conocer el direccionamiento estratégico que se

lleva a cabo en La Competencia S.A.

En el capitulo segundo de este trabajo se encuentra toda la teoria que sirvi6 de base para la
realizacion de los siguientes capitulos, de manera que se cuenta con informacion
relacionada a la cadena de valor de Michael Porter, procesos y todo lo relacionado con la
gestion por procesos, sistemas de gestion de la calidad, normas ISO y finalmente la

documentacién necesaria para cumplir con la ISO 9001:2008.

En el tercer capitulo se procedié a realizar un anélisis situacional del caso en estudio, por

lo que se realizaron entrevistas al personal de la empresa, verificacion de cumplimiento de



requisitos para posteriormente identificar los procesos que tienen relacion directa con los

clientes de La Competencia S.A.

En el capitulo cuarto se disefié la documentacion requerida para trabajar en un sistema de
gestion de la calidad segtin la Norma ISO 9001:2008, de tal manera, que se procedié a
levantar el manual de funciones, el manual de procedimientos y los registros

indispensables para un correcto desempeifio organizacional

Finalmente, en el dltimo capitulo se realizaron conclusiones respecto a lo observado
durante la realizacién del trabajo y recomendaciones que se considera importantes para la

empresa estudiada.



INTRODUCCION

Las telecomunicaciones junto con la tecnologia avanzan dia a dia a pasos agigantados, de
tal forma que las empresas que se han dedicado a la comercializacion de este tipo de
productos deben tener la visiOén para captar mas clientes y mayor participaciéon en el

mercado.

Actualmente, todo lo relacionado con calidad estd en auge en la sociedad que vivimos, ya
que el cliente demanda productos de mejor calidad y al mejor precio. Hay que estar
conscientes que calidad no es un término nuevo, al contrario es tan antiguo que las
empresas siempre han estado en constante mejoramiento a fin de ofrecer un producto que

satisfaga las necesidades del cliente.

Por tal razén surgen los sistemas de gestion de la calidad, los mismos que comprenden un
conjunto de normas y estdndares internacionales para buscar cumplir con los requisitos de
calidad que la organizaciéon ha ofrecido a su cliente. Tomando en cuenta que estas
herramientas ofrecen beneficios enormes a todas aquellas organizaciones que tengan como

objetivo implementarlas y trabajar bajo un mismo enfoque.
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Existen una variedad de sistemas de gestion, sin embargo, la que mayor acogida tiene es la
Norma ISO 9001:2008, ya que los entendidos de la materia afirman que ésta es la mds
completa, debido a que los requisitos que se establecen dentro de la misma abarcan a casi

todo tipo de empresa.

En nuestros dias el Comité ISO es reconocido a nivel mundial por desarrollar normas para
todo tipo de industrias. Finalmente cabe mencionar que dicho comité se reunird en el afno

2015 a fin de actualizar la Norma ISO 9001.



1. GENERALIDADES

1.1. INTRODUCCION

El avance tecnoldgico en la industria de las telecomunicaciones es muy evidente, de
tal manera, que las empresas que estdn inmiscuidas en este sector tienen la obligacion
de buscar nuevas estrategias de mercadeo y comercializacion para llegar a sus clientes

si es que desean permanecer en este mercado tan competitivo.

Segun cifras del INEC, en el afio 2012 se distingui6 que 6,8 millones de habitantes en
el Ecuador poseian un teléfono celular, 800 000 personas disponian de un teléfono
inteligente y 600 000 hacian uso de éste para acceder a las redes sociales; la provincia
del Guayas es la que mas tiene registrados teléfonos inteligentes seguida de las

provincias de Pichincha, Azuay y Tungurahua.

En lo referente a las computadoras y accesos a internet los montos han aumentado y lo
siguen haciendo segun indica el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos en su
portal web. En el afio 2012 el 13,9% de los hogares ecuatorianos tenian al menos 1
computador portétil, 4,9% mas que el 2011; el 53,5% tenia acceso a internet, ya sea
por un médem o por linea telefonica, pero el 20,1% registraba sus navegaciones en la
web por internet inalambrico. Con estos datos se puede apreciar de manera clara que la
industria de las telecomunicaciones abarca porciones amplias de la poblacion

ecuatoriana y a nivel mundial.



1.2.
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Segin Mauricio Paredes, especialista en el tema, afirma que el crecimiento del
mercado de las telecomunicaciones en el Ecuador es abismal, ya que en muy poco
tiempo los teléfonos celulares han penetrado fuertemente, segin la Superintendencia
de Telecomunicaciones (Supertel) hasta nuestros dias el 98% de la poblacién posee
un teléfono celular, lo que indica que en un periodo de tiempo muy corto habrd una

linea activada por cada ciudadano ecuatoriano.

Finalmente, cabe mencionar que esta industria se encuentra en constante cambio y
desarrollo y por lo tanto los empresarios aprovechan al maximo para incrementar sus

ventas y obtener utilidades significativas.

LA EMPRESA

La Competencia S.A. es una empresa instaurada hace mas de 50 afios en el mercado
ecuatoriano, durante este tiempo se ha dedicado a la importacién y posterior
comercializacion de una variedad de productos tecnolégicos como controles de
acceso, maquinaria para pesaje, etiquetacion y empaque, citofonia, telefonia,

networking y una amplia gama de soluciones especializadas.

La empresa fue constituida el 4 de febrero de 1963, fundada y administrada hasta la
actualidad por la familia Pienknagura. En los primeros afios de vida La Competencia
S.A. se dedic6 a la distribucién de casimires, maquinas de coser, vajillas y articulos de
linea blanca, pero con el pasar de los afios el giro del negocio cambié por completo a
la linea de productos que en estos dias se ofrece. De tal manera, que ésta empresa fue

la primera en importar articulos como radios transistores, toca cassettes, televisiones a



color y centrales telefonicas, asi menciona la Sra. Aracely Zambrano, Contadora

General de la organizacion.

El 17 de octubre del 2011, La Competencia S.A. decide hacer una fusién por
absorcion a las empresas Intelema y Diel. La primera se dedicaba a ofrecer un servicio
de instalaciéon y mantenimiento de los equipos que La Competencia S.A. ofrecia,
mientras que Diel destind sus operaciones a la fabricacion de centrales telefonicas
puesto que afios atrds las importaciones de estos elementos se vieron afectadas al ser

restringidas por el gobierno ecuatoriano.

Con una importante y transcendental presencia a nivel nacional esta empresa ha
logrado ser parte del crecimiento comercial y tecnoldgico de diferentes empresas e

instituciones ecuatorianas.

La Competencia S.A. ofrece una extensa gama de articulos tecnoldgicos, los mismos

que se encuentran agrupados en 5 lineas de producto, las que son:

1. Comunicaciones Unificadas: en esta linea de producto se ofrece equipos que
permiten mantener las comunicaciones en tiempo real y conectado a todos los
miembros de las organizaciones. Con las herramientas que La Competencia S.A.
ofrece al mercado se logra consolidar en una sola plataforma la comunicacién

interna y externa tanto de voz, correo electrénico, fax y chat.

2. Networking: con esta clase de servicios las empresas tienen la facilidad de crear

soluciones tecnoldgicas orientadas a su giro de negocio, a través de la integracion
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de tecnologias de punta y servicio especializado a fin de aumentar la productividad

y generar un ahorro en costos palpable.

Control de Asistencia y Accesos: a través de los sistemas biométricos que se
comercializa en esta linea de productos, las empresas gozardn de mayor seguridad
al limitar los accesos a diferentes lugares, ya sea mediante autorizaciones por

usuario o por dependencias.

Ademas se ofrece al mercado el reconocido sistema “Lince Web”, el cual es una
solucion tecnoldgica efectiva y confiable para la administracion y control de la

asistencia del personal que labora en las organizaciones.

Seguridad Fisica: mediante la comercializacién de video porteros o porteros
eléctricos se busca satisfacer las necesidades de comunicacidn, proteccion y
comodidad entre los visitantes y residentes de casas, conjuntos habitacionales,

edificios, oficinas, entre otros.

Por otro lado a través de equipos de Circuitos Cerrados de Television (CCTV) se
pretende ofrecer al cliente un servicio que le permita controlar y mantener seguro

lugares de trabajo, residenciales, educativos o los que prefiera.

Industria Alimenticia: con estos articulos La Competencia S.A. busca que sus
clientes mejoren su productividad operacional a través de méquinas de pesaje y

etiquetacion de productos para tiendas, delicatesen o industria de alimentos.
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También herramientas que permiten el empaque de alimentos en diferentes

tecnologias como al vacio, sellado, termo formado, entre otros.

La Competencia S.A. es una empresa que ofrece a sus clientes personal capacitado en
pre y post venta que asegura el aprovechamiento completo de las funcionalidades y
beneficios ofrecidos, ademds de marcas comprometidas con la investigaciéon y
desarrollo confiables, asi como también soporte técnico y asegurado a los equipos

comercializados y arrendados buscando siempre la satisfaccion de los clientes.

Entre los principales clientes de esta organizacién se encuentran instituciones como
Comercial Kywi, Empresa Eléctrica Quito, Facultad Latinoamericana de Ciencias
Sociales (FLACSO), Conjunto Clinico Nacional (CONCLINA), Corporaciéon El
Rosado, Escuela Politécnica del Ejercito (ESPE), Pontificia Universidad Catodlica del
Ecuador (PUCE), Secretaria Nacional de Planificaciéon y Desarrollo y la Direccion

General del Material (DIGMAT).

Por otro lado, los proveedores que destacan de esta empresa son marcas originarias de
Corea, China, Israel, Estados Unidos e Inglaterra como son KOCOM, NEC, Check
Point, UNIMEC, CISCO, DIGI, SYNEL, Queue Metrics, DIMEP Sistemas,

Recognition Systems e ILPRA.

La Competencia S.A. al ser una empresa que brinda un servicio completo y una
diversidad de productos a sus clientes no posee un rival directo en la participacién de

mercado. Sin embargo, existen empresas que figuran de cierta manera como sus



competidores los cuales son Casa Pazmifio, Tata Consultancy Services, Andeantrade

S.A.y Sonda S.A.

1.2.1.Mision

Importar productos de alta tecnologia, hardware y software para su
comercializacién rentable a empresas ecuatorianas, contribuyendo de esta
manera a mejorar su productividad mediante la implementacion que procuren
optimizar y automatizar sus operaciones. Nos preocupamos por ofrecer
productos de alta calidad con el mejor asesoramiento pre-venta, y excelencia en
el servicio técnico y post-venta, para de esta manera lograr la plena satisfaccion

de nuestros clientes. (La Competencia S.A., 2012)

1.2.2. Vision

Pretendemos ser reconocidos como la empresa que lidera la introduccién de

nuevas tecnologias al pais y su uso adecuado y rentable.

Mantener los mas altos indices de estabilidad laboral dentro de la industria y una

relacion a largo plazo con nuestros clientes. (La Competencia S.A., 2012)

1.2.3. Politicas

La Competencia S.A. ha definido una serie de politicas organizacionales que

buscan preservar la salud, seguridad e integridad del personal que labora en la
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empresa, buscando siempre cumplir con el Reglamento Interno y el Reglamento

de Seguridad e Higiene en el Trabajo legalmente aprobados en los organismos

correspondientes.

Las politicas que se han implementado y que se encuentran disponibles en la

Intranet de la empresa son las siguientes:

1.

Hora de Almuerzo: esta pretende que todo el personal que labora en la
empresa La Competencia S.A. tome su hora (60 minutos) de almuerzo. Por lo
que se encuentra totalmente prohibido permanecer trabajando durante la

correspondiente hora de almuerzo.

. Horario Laboral: a través de esta se explica que ningln trabajador puede

laborar horas extraordinarias o suplementarias sin orden expresa de su jefe
inmediato y con el visto bueno de la Gerencia General. Sin embargo, cuando
las necesidades de la compafiia lo requieran y le sea ordenado, el trabajador

estd obligado a laborarlas.

Cambio de horario por Pico y Placa: se encuentra autorizado el cambio de
horario de trabajo por motivo de la aplicacién del pico y placa en el dia
correspondiente para el personal que por motivo de capacitacién y formacién
profesional lo requiera y para las personas que han obtenido una de las 15

calificaciones mads altas en las evaluaciones de desempeiio realizadas.

. Refrigerio: con el objetivo de mantener limpias las instalaciones y evitar la

proliferacion de insectos esta politica sefiala que todo el personal de La
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Competencia S.A. puede consumir dos refrigerios en el dia, uno en la mafiana
y otro en la tarde en un tiempo de 5 minutos como maximo, ademas los

refrigerios deben servirse tnicamente en el comedor de la empresa.

Por otro lado, las bebidas se pueden consumir en los puestos de trabajo,
mientras que los alimentos no. Tampoco se podran conservar en los puestos
de trabajo y escritorios alimentos que no se encuentren con su respectiva

proteccion hermética.

5. Vacaciones: a fin de organizar el periodo de vacaciones correspondiente a
cada colaborador se ha emitido esta politica, con la que se explica que el
periodo minimo para solicitar vacaciones es de 7 dias consecutivos, ademas
éste debe iniciarse siempre los dias Lunes o el primer dia laborable de la

semana exceptuando casos de emergencia debidamente comprobados.

Los dias de vacaciones generados que sobrepasen los 15 dias pueden ser
tomados durante dos periodos semestrales, también se puede solicitar hasta
tres dias individuales con cargo a vacaciones durante el periodo anual
correspondiente y todos los empleados deben tomar sus vacaciones en el

periodo correspondiente.

1.2.4.Organigrama Estructural

En el Anexo 1 se muestra el organigrama estructural aprobado internamente en

La Competencia S.A.
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1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Van Dalen, Deobold y Meyer en su libro Manual de Técnica de la Investigacién
Educacional planten 8 pasos para la formulacién de un problema de investigacion, los

cuales son los siguientes:

1. Reunir hechos que pudieran relacionarse con el problema.

2. Decidir mediante la observacion si los hechos hallados son importantes.

3. Identificar las posibles relaciones existentes entre los hechos que pudieran indicar
las causas de la dificultad.

4. Proponer diversas explicaciones (hipétesis) de la causa de la dificultad.

5. Cerciorarse, mediante la observacion y el andlisis, de si ellas son importantes para
el problema.

6. Encontrar, entre las explicaciones, aquellas relaciones que permitan adquirir una
vision mds profunda de la solucion del problema.

7. Hallar relaciones entre los hechos y las explicaciones.

8. Examinar los supuestos en que se apoyan los elementos identificados. Tal como se

observa en el grafico 1.
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SITUACION PROBLEMATICA

| |
| |
| |
| |
i i
| Hechos Explicaciones !
| |
| |
: a. a. :
I b. b. !
| c Relaciones c :
|
| d. d. :
|
: e. e. :
| f f !
: |
| |
P g g g 1
Elementos no
pertinentes
Elementos de probable pertinencia
Hechos Hechos Explicaciones Explicaciones
Empiricamente Basados en Empiricamente Basado en
verificables conjeturas, verificables conjeturas,
sospechas o é sospechas o
predicciones .g predicciones,
pero no = pero no
verificados [ verificados

ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Grafico No. 1: Anilisis esquemético de un problema
Fuente: Manual de Técnica de la Investigaciéon Educacional

Tomando en cuenta la teoria analizada, a continuacion se procede a aplicar al caso en
estudio la identificacién de posibles hechos con sus respectivas explicaciones que
pueden estar relacionados al problema de investigacion, de tal forma que se puede

visualizar en la tabla 1.

LISTA PRELIMINAR DE ELEMENTOS

Hechos Explicaciones
a. Desconocimiento de las dreas y |a. No es claro el valor que cada una de
actividades que se deben mejorar. las actividades internas genera a sus
departamentos y procesos
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correspondientes.

Utilizacién inadecuada de los

recursos.

Actividades no necesarias generan
desperdicio de recursos humanos.

Administracién empirica

Los directivos no toman decisiones
en base a estudios realizados, ni
consideran la importancia del uso de
indicadores.

Desperdicio de informacién

No se utiliza la informacion
recolectada para el crecimiento de la
empresa, solamente se recolecta los
datos y se guarda.

Estructura ~ organizacional — muy
jerarquizada y burocratica.

Toda actividad realizada tiene que
ser aprobada por los altos directivos
de la empresa.

Carencia de
institucionales

presupuestos

La empresa no posee un profesional
encargado de la parte financiera que
puede dirigir esta actividad.

El cliente externo cuestiona la calidad
del producto que la empresa ofrece.

No se cuenta con un SGC que
asegure la calidad del producto y la
satisfaccion del cliente.

Ausencia de planes de marketing

La empresa no tiene un drea ni un
profesional encargado de publicitar
los productos.

Gran desconocimiento del Los directivos de la organizacioén no

direccionamiento estratégico han socializado la mision, visidn,

empresarial. valores 'y politicas con sus
subalternos.

Alta rotacion de personal Salarios poco atractivos 0
desigualdades salariales generan

descontento en el personal nuevo.

Falla en la comunicacion interna

Los directivos no muestran interés
con sus subalternos en propuestas de
mejora que ellos puedan ofrecer.

Personal poco motivado

Implementacion de politicas poco
provechosas que generan malestar en
el personal.

. Falta de capacitacion al personal

Las capacitaciones se realizan
solamente a personas escogidas sin
proporcionar oportunidades al resto
de trabajadores.

Documentacién poco ordenada y
controlada

La matriz de control de documentos
no esta actualizada ni ordenada
respecto a los procesos que en la
empresa se posee.

Falta de documentacion referente a la
norma ISO 9001:2008.

La empresa no tiene la base
documental de un SGC para mejorar
los procesos y calidad de la
organizacion.

Tabla No. 1: Lista preliminar de elementos
Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla nimero 2 se ha disgregado los elementos no pertinentes al problema en

estudio.
ELEMENTOS NO PERTINENTES
Hechos Explicaciones

a. Estructura  organizacional — muy | a. Toda actividad realizada tiene que
jerarquizada y burocratica. ser aprobada por los altos directivos

de la empresa.

a. Ausencia de planes de marketing a. La empresa no tiene un drea ni un
profesional encargado de publicitar
los productos.

b. Gran desconocimiento del | b. Los directivos de la organizacion no
direccionamiento estratégico han socializado la mision, visidn,
empresarial. valores 'y politicas con sus

subalternos.

c¢. Alta rotacion de personal c¢. Salarios poco atractivos 0

desigualdades salariales generan
descontento en el personal nuevo.

d. Falla en la comunicacién interna d. Los directivos no muestran interés
con sus subalternos en propuestas de
mejora que ellos puedan ofrecer.

e. Personal poco motivado e. Implementaciéon de politicas poco
provechosas que generan malestar en
el personal.

. Falta de capacitacion al personal J. Las capacitaciones se realizan
solamente a personas escogidas sin
proporcionar oportunidades al resto
de trabajadores.

Tabla No. 2: Elementos no pertinentes
Fuente: Elaboracion propia

Mientras que en la tabla nimero 3 se puede identificar los elementos pertinentes al

problema en estudio.

ELEMENTOS PERTINENTES
Hechos Explicaciones
a. Desconocimiento de las dreas y |a. No es claro el valor que cada una de
actividades que se deben mejorar. las actividades internas genera a sus
departamentos y procesos
correspondientes.
b. Utilizacion inadecuada de los | b. Actividades no necesarias generan
recursos. desperdicio de recursos humanos.
¢. Administracion empirica c. Los directivos no toman decisiones
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en base a estudios realizados, ni
consideran la importancia del uso de
indicadores.

d. Desperdicio de informacion d. No se utiliza la informacién
recolectada para el crecimiento de la
empresa, solamente se recolecta los
datos y se guarda.

e. Carencia de presupuestos | e. La empresa no posee un profesional
institucionales encargado de la parte financiera que
puede dirigir esta actividad.

f. El cliente externo cuestiona la calidad | £/ No se cuenta con un SGC que
del producto que la empresa ofrece. asegure la calidad del producto y la
satisfaccion del cliente.

p. Documentacion poco ordenada vy |p. La matriz de control de documentos

controlada no estd actualizada ni ordenada
respecto a los procesos que en la
empresa se posee.

g. Falta de documentacion referente ala | g¢ La empresa no tiene la base

norma [SO 9001:2008. documental de un SGC para mejorar
los procesos y calidad de 1la
organizacion.

Tabla No. 3: Elementos pertinentes
Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, el problema identificado en la empresa es ;Cudl es la documentacion
necesaria e indispensable que se requiere en la empresa La Competencia S.A para

certificar los procesos relacionados con el cliente bajo la normativa ISO 9001:2008?

1.4. OBJETIVOS

1.4.1.Objetivo General

Disefiar la documentacién de un Sistema de Gestién de la Calidad para la

empresa LLa Competencia S.A. en base a los requisitos establecidos por la Norma

ISO 9001:2008 para certificar los procesos netamente relacionados con el cliente

y el producto ofrecido.
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1.4.2.Objetivos Especificos

1. Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad

basado en la Norma ISO 9001:2008.

2. Definir los procesos que tienen relacion directa con el cliente de la empresa

La Competencia S.A.

3. Realizar un andlisis del cumplimiento actual de los requisitos de la Norma

ISO 9001:2008 en la empresa La Competencia S.A.

4. Definir la documentacion necesaria para el Sistema de Gestion de la Calidad

en base a la Norma ISO 9001:2008.

5. Elaborar el Manual de la Calidad cumpliendo los requisitos establecidos por

la Norma ISO 9001:2008.

6. Documentar los procedimientos necesarios para el SGC, cumpliendo los

requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008.



2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO

9001:2008

2.1. CADENA DE VALOR

Michael Porter menciona que la cadena de valor es un sistema de actividades
interdependientes que se relacionan a través de nexos, siendo éstos una relacion entre

la forma de ejecutar una actividad y el costo de desempefio de otra.

La cadena de valor es una herramienta que permite fragmentar a la organizacion en las
actividades estratégicamente importantes para lograr entender el comportamiento de

los costos, asi como las fuentes actuales y potenciales de diferenciacion.

Porter establece que el nivel méds adecuado para la construccion de una cadena de
valor son las actividades que se realizan en una industria en particular. Por lo afirma
que este elemento estd constituido por actividades de valor que se subdividen en
actividades primarias y de apoyo.

1. Actividades Primarias: Son actividades que tienen relacion directa con la creacién
fisica del producto, la venta del bien y la posterior asistencia a la venta, e tal forma,
que existen 5 categorias genéricas que a su vez cada una de ellas pueden
subdividirse. Estas son las siguientes:

e [Logistica de entrada: Constituyen las actividades que se realizan para obtener

los insumos o productos, tal como recepcion, almacenamiento y distribucidn.
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Operaciones: Son las actividades que transforman los insumos adquiridos en el
producto final.
Logistica de salida: Hace referencia a las actividades de almacenamiento y
distribucién del producto hacia el cliente.
Mercadotecnia y Ventas: Incluye actividades en las que la empresa induce el
producto en el mercado y la posterior adquisicion del bien por parte del cliente.
Servicio: Es la actividad por la que se pretende mejorar o conservar el valor del

producto.

2. Actividades de Apoyo: Estas actividades tiene como funcién principal respaldar a

las actividades primarias, mediante la oferta de insumos, recursos humanos,

tecnologia y diversas funciones globales. La cadena genérica planteada por Porter

indica que se puede dividir en 4 secciones, las que son:

Adgquisicion: Es la actividad por la cual se compra los insumos que se emplearan
a lo largo de la cadena de valor.

Desarrollo tecnologico: Constituye todo tipo de tecnologia utilizada en la
generalidad de la empresa, partiendo con las que sirven para preparar
documentos y finalizando con las que quedan incorporadas al producto.
Administracion de recursos humanos: Estas amparan las actividades primarias,
ya que proporcionan y controlan todo tipo de colaboradores que estan
involucrados en las operaciones de la empresa.

Infraestructura organizacional: Estas actividades suelen soportar toda la cadena
de valor, ya que generan ventaja competitiva. Sin embargo, se les considera

COmo puros gastos.



En el grifico 2 se puede apreciar el modelo genérico de cadena de valor planteado por

Porter en su libro Venta Competitiva, no obstante cada organizacién debe adaptar el
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modelo a su realidad a fin de obtener un reflejo real de la empresa.

INFRAESTRUTURA DE LA EMPRESA

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

DESARROLLO TECNOLOGICO

ADQUISICIONES

LOGISTICA
DE
ENTRADA

2.2. PROCESOS

Segin la norma ISO 9000:2005 un proceso “es un conjunto de actividades

mutuamente relacionadas o que interactian para transformar elementos de entrada en

resultados”.

Mientras que Pérez Ferndndez de Velasco (2010) indica que un proceso es una
secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para
su usuario o cliente. Entendiendo valor como todo aquello que se aprecia o estima. Sin

embargo, es necesario identificar sus elementos para determinar las interacciones de

OPERACIONES

LOGISTICA MERCADOTECNIA
DE SALIDA Y VENTAS

Griafico No. 2: Cadena de Valor

Fuente: Porter, 2010, p.37

estos y hacer posible su gestion.

SERVICIO




20

2.2.1.Elementos de un proceso

José Pérez en su obra Gestion por Procesos (2010), asevera que los elementos

que intervienen en un proceso son los siguientes:

Entrada (Input): es un producto que proviene de un suministrador (externo o
interno), es la salida de otro proceso o de un proceso del proveedor o del
cliente. La existencia del input es lo que justifica la ejecucion del proceso.
Salida (Output): es un producto que va destinado a un usuario o cliente. El
resultado obtenido del output tiene un valor intrinseco, medible o evaluable
para el cliente o usuario.

Secuencia de actividades: es el proceso en el que las entradas, insumos o
recursos son transformadas en salidas, resultados, productos o servicios.
Retroalimentacion (Feedback): mecanismo en el que una parte de los
resultados obtenidos regresan a la entrada para ser alterados de alguna
manera.

Limites: define el punto en el que inicia y finaliza un proceso determinado, a

fin de identificar de manera clara el proceso.

En el grifico 3 se puede observar el esquema que mantienen los procesos.

E N PR '3

RECURSOS

1A DE [CLIENTE |

INPUT / ENTRADA SECLIENGIA D o ouTPUT SALDA | CLIENTE
> |

PRODUCTO - QSP PRODUCTO - sp | EMPRESA |

ACTIVIDADES
GESTION
[ cavma | { eFecto —

Grafico No. 3: Elementos del proceso
Fuente: Pérez, 2010, p. 53
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2.2.2. Clasificacion de procesos

José Pérez (2010) propone la clasificacion de los procesos segin la misién de

cada uno de estos, la cual es la siguiente:

e Procesos estratégicos: incluyen aquellos procesos de evaluacion, control,
seguimiento y medicién que aseguran el funcionamiento correcto del resto de
procesos existentes, también proporcionan la informacién pertinente para

tomar decisiones efectivas en la organizacion.

Estos procesos trabajan en funcién al resto de procesos existentes en las
empresas, ya que con los datos recogidos de cada una de ellos transforman en

informacién confiable, precisa, oportuna y aplicable a la compaiiia.

e Procesos operacionales: estos procesos son los responsables de combinar y
transformar los insumos a fin de obtener un producto final o proporcionar un
servicio que satisfaga las necesidades y expectativas del cliente aportando un

alto valor agregado.

Estos procesos son los que ayudan a la consecucién de los objetivos
institucionales. Sin embargo, éstos no funcionarian solos, ya que requieren de

recursos e informacion para su ejecucion y control.

e Procesos de apoyo: pertenecen a esta categoria procesos como gestion del
talento humano, aprovisionamiento, gestion de proveedores, entre otros, los

que tienen en comun proporcionar las personas y los recursos necesarios para
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el cumplimiento del resto de procesos.

2.2.3. Jerarquia de procesos

Harrington (1993) establece que dependiendo del alcance de los procesos se
puede jerarquizar en cuatro niveles diferentes, actuando cada nivel como un
proceso y controlado por un solo responsable. En el grifico 4 se muestra la

jerarquizacién de procesos.

MACROPROCESO

PROCESOS

) S
\

ACTIVIDADES

I
\

TAREAS

> Pl

Grafico No. 4: Jerarquia del proceso
Fuente: Harrington, 1993, p. 34

Todo macro proceso puede subdividirse en procesos y subprocesos que
mantienen una relacion logica, y en actividades secuenciales que colaboran a la

mision del macro proceso.

Las actividades son las acciones que se requieren para obtener un resultado
especifico, constituyen la parte mas importante dentro de los diagramas de flujo.

Cada actividad consta de un determinado nimero de tareas.
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Las tareas conforman la parte mas pequefia en que puede descomponerse una
actividad, normalmente estas tareas estdn a cargo de un individuo o de grupos

pequenos.

2.2.4.Priorizacion de procesos

La herramienta de priorizacion de procesos sirve para identificar los procesos

que son mads relevantes dentro de una organizacion. De tal forma, que Roure,

Moiiino y Rodriguez-Badal (1997) han establecido un método que consta de los

siguientes pasos:

1. Construir una matriz en la que se enliste por un lado los procesos
identificados y observados dentro de las organizaciones, y por el otro lado,
deben sefialarse los objetivos a corto y largo plazo o bien los aspectos que

deseen ser evaluados.

2. Analizar los procesos que estd implicados en la consecucion de sus objetivos

y usando una escala determinada, medir en que valor se encuentran.

3. La escala puede ser sofisticada en cierto nivel, aunque es comun la utilizacion

de medidas de tipo cualitativo mediante el uso de las letras A, B, C y D,

siendo A extremadamente importante y D nada importante.

En el grifico 5, se muestra la matriz planteada por los autores mencionados.



24

PROCESO OBJETIVO1 OBJETIVO2 OBJEIIVO3

Proceso 1
Proceso 2
Proceso 3
Proceso 4
Proceso 5

A B C D
4 3 2

Extremadamente Nada
Importante Importante

Grifico No. 5: Matriz de priorizacién de procesos
Fuente: Roure, Mofiino y Rodriguez-Badal, 1997, p. 20.

El esfuerzo que las organizaciones transformadoras realizan por priorizar sus
procesos es una de las claves que explican el éxito con que gestionan sus
procesos. (Roure, Moiino, & Rodriguez-Badal, 1997)

2.2.5.Diagramas de flujo

Harrington (1993) afirma que los diagramas de flujo son representaciones
graficas de las actividades que son parte de un proceso, los cuales ayudan a
disciplinar el modo de pensar de las personas ya que son un elemento

sumamente importante para el mejoramiento de los procesos de las empresas.

Por otro lado, Agudelo (2007) sefala que los diagramas de flujo son
representaciones gréficas, apoyadas en simbolos claramente identificables y
acompaifiados de una descripcién breve. Estas herramientas generan un mayor

grado de precision y claridad sobre lo que se quiere expresar.

Existen varios tipos de diagramas, sin embargo, Agudelo afirma que el diagrama
funcional es la mejor forma de representar un proceso, porque contiene el flujo
del proceso y los responsables funcionales o las dreas responsables de la

ejecucion de cada actividad.
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En la tabla 4 se muestra los simbolos establecidos por la ANSI para estandarizar

la diagramacion y facilitar la comprension de los mismos.

SIMBOLO SIGNIFICADO |
Operacion: Rectangulo. Se usa para denotar cualquier clase de
actividad, normalmente se debe incluir en el rectingulo una breve
descripcion de la actividad.

Movimiento/transporte: Flecha ancha. Se utiliza una flecha
ancha para indicar el movimiento del output entre locaciones.

Punto de decision: Diamante. Se debe colocar un diamante
cuando deba tomarse una decisiéon. La siguiente serie de
actividades variardn con base en esta decision.

Inspeccion: Circulo grande. Se utiliza para indicar que el flujo
del proceso se ha detenido, de manera que pueda evaluarse la
calidad del output. Este circulo también puede representar el
punto en el cual se requiere una firma de aprobacion.
Documentacion: Rectidngulo con la parte inferior en forma de
onda. Indica que el output de una actividad incluy6 informacién
registrada en papel.

Espera: Rectingulo obtuso. Se usa cuando un item o persona
debe esperar o cuando un item se coloca en un almacenamiento
provisional antes de que se realice la siguiente actividad.
Almacenamiento: Tridngulo. Es utilizado cuando exista una
condicién de almacenamiento controlado y se requiera una orden
o solicitud para que el item pase a la siguiente actividad
programada. Este simbolo con mayor frecuencia representa que
el output se encuentra almacenado.

Notacion: Rectangulo abierto.  Se utiliza para registrar
informacién adicional sobre el simbolo al cual esta conectado.
Otra forma de emplear un rectingulo abierto consiste en
identificar qué persona es responsable de realizar una actividad o
el documento que controla tal actividad.

Direccion del flujo: Flecha. Las flechas son utilizadas para
denotar la direccién y el orden que corresponden a los pasos del
proceso. Se emplea una flecha para indicar el movimiento de un
simbolo a otro. La flecha indica direccién: ascendente,
descendente o lateral.

Transmision: Flecha quebrada. Identifica aquellos casos en los
cuales ocurre la transmisién inmediata de la informacién
Conector: Circulo pequefio. Emplee un circulo pequefio con una
letra dentro para indicar que el output de esa parte del diagrama
de flujo servird como el input para otro diagrama. Con
frecuencia, este simbolo se utiliza cuando no existe suficiente
espacio para dibujar la totalidad del diagrama de flujo en un
papel.

Limites: Circulo alargado. Indica el inicio y el fin del proceso.
Normalmente dentro del simbolo aparece la palabra inicio o
comienzo, término o fin.

Tabla No. 4: Simbologia ANSI para diagramas de flujo

Fuente: Harrington, 1993, p. 106-110

100008
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2.2.6. Caracterizacion de procesos

Para Agudelo (2007) la caracterizacién de procesos representa un documento
que describe esquemdticamente la secuencia de actividades que deben seguir las
areas involucradas en el desarrollo de un proceso determinado. Esta herramienta
contiene diagramas de flujo, registros, instructivos o cualquier documentacién

requerida.

Segin Lopez (2012) la caracterizacion de procesos se define como la
organizacion légica de personas, materiales, equipos, instrumentos Yy
procedimientos en actividades de trabajo disefiadas para obtener el resultado

deseado.

En el grafico 6 se muestra el esquema planteado para caracterizar procesos.

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBREDEL PROCESO: CODIFICACION: {EDICION No

PROPIETARIO DEL REQUISITO DELA NORMA: |FECHA:

ALCANCE:

RECURSOS
FISICOS: ECONOMICOS:
TECNICOS: ¥ HUMANOS:
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
>
>
>
>
>
>
> —
X >  u
ENTRADAS > SALIDAS
>
>
>
>
-
OBJETIVO
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Grifico No. 6: Caracterizacion de procesos
Fuente: Cadena, 2013
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2.3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En el mundo competitivo en el que actualmente vivimos las empresas que destacan
sobre sus competidores son aquellas que enfocan su negocio en reducir costos o bien
en ofrecer un producto de calidad, ya que son factores que los clientes siempre tienen
presentes al momento de adquirir un bien o servicio. Es por este motivo que aquellas
organizaciones que deseen mantenerse a la vanguardia identificardn la necesidad de
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en el desarrollo de sus

operaciones.

Humberto Gutiérrez en su libro Calidad Total (2010) explica que el SGC es aquella
parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en
relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, las
expectativas y los requisitos de las partes interesadas, segun corresponda. Mientras
que Sanguesa (2006) explica de manera breve que un Sistema de Gestion de la Calidad
hace referencia a todas las actividades coordinadas y controladas en una organizacion

acerca de calidad.

Sin embargo, hay que entender y tener muy presente que esta herramienta no garantiza
la perfeccién empresarial, al contrario, el objetivo principal es la mejora continua de
los procesos a fin de reducir no conformidades que pueden presentarse. Este tipo de
herramientas pueden facilitar la planificacion, asignacién de recursos, establecimiento

de objetivos complementarios y la evaluacién de la eficacia global de la organizacion.
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La adopcién de un Sistema de Gestion de la Calidad deberia corresponder a una
decision estratégica de cada empresa, ya que el disefo y la implementaciéon del SGC
estdn influenciados por el entorno de la organizacién, los cambios y los riesgos
asociados con ese entorno, las necesidades cambiantes, objetivos particulares,
productos que proporciona, procesos que emplea, el tamafio y la estructura de la

organizacion. (ISO, 2008, p.vii)

2.3.1.Origen del Sistema de Gestion de la Calidad

La percepcion de calidad es muy antigua, ya que desde tiempos arcaicos han
existido parametros que la definen; los seres humanos desde que construian sus
viviendas, confeccionaban sus vestimentas y fabricaban sus armamentos

buscaban mejorarlos para obtener bienes més efectivos y lograr sobrevivir.

Chiavenato (2007) menciona que a partir de 1930 Henry Ford implant6 en la
Ford Company la produccion en serie, la misma que consistia en fabricar los
productos separando las diversas actividades que el proceso de elaboracion
contenia. Entre las actividades finales estaba la inspeccién, un proceso que

permitia identificar los productos defectuosos de los no defectuosos.

Posteriormente, durante la Segunda Guerra Mundial Palacios (2012) afirma que
la produccién de armamento y equipo militar aumentaba fugazmente y las
especificaciones que estos tenfan obligaban a que los fabricantes disefien y
elaboren productos altamente efectivos cumpliendo los requisitos de calidad

deseados.
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Fue asi que en el afio de 1971 el Instituto de Estandarizaciéon Britanico (BSI)
emiti6 la norma BS 9000, la misma que fue el primer documento referente de
calidad para la industria electrénica. Posteriormente en el afio de 1979 la misma
organizacion publicé la norma BS 5750, un documento mucho mds aplicable a

organizaciones pertenecientes a otras industrias.

La Organizacion Internacional de la Estandarizacion (ISO) en su portal web
seflala que en 1987 presentd la norma ISO 9000:1987 que tuvo su base en la
norma BS 5750, siendo este documento el méas ejecutable a cualquier tipo de
industria y empresa que desee poner en préctica los lineamientos de calidad. En
1994 modificaron la norma, ya que se eliminé pardmetros sumamente estrictos
en la documentacion, mientras que en las versiones del 2000 y 2008 se ha ido
incluyendo de forma clara definiciones como mejora continua, seguimiento y

monitoreo a los Sistemas de Gestion de la Calidad.

2.3.2. Principios del Sistema de Gestion de la Calidad

Los principios que componen un SGC son los cimientos que pretenden ayudar a
alcanzar la calidad a una organizacion. En la norma ISO 9000:2005, apartado 0.2
se plantea 8 principios que orientardn a la alta direccion para conseguir la mejora
continua y mejorar el desempefio completo de las empresas. Los principios son

los siguientes:
1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los

clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.
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Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

2.3.3.Beneficios y riesgos de un Sistema de Gestion de la Calidad

El disefio, implementacion y control de un Sistema de Gestion de la Calidad no

siempre puede generar los resultados esperados, pero si su estudio y aplicacion

se las hace conscientemente las consecuencias pueden ser mucho mas amenas de

las que se habia planteado inicialmente.

2.3.3.

1. Beneficios de la implementacién de un SGC

Un Sistema de Gestion de la Calidad requiere que la planificacién y

posterior ejecucion se realice de manera correcta y efectiva para obtener
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beneficios como los que el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y

Certificacion listan a continuacion:

e Mejoramiento de la imagen corporativa frente al mercado en el que
la empresa se desempefa actualmente, ademds de potenciar la
imagen y la marca de los productos y servicios ofrecidos.

e Favorecer al desarrollo de instituciones para asi lograr afianzar la
posicion de la empresa frente sus competidores.

e Ampliar el mercado objetivo de la organizacion y lograr acceder a
mercados internacionales.

e Aumentar fuertemente la satisfaccion y confianza de clientes
existentes y potencias.

e Acceder a acuerdos de calidad y convenios que mejoren las
operaciones de la empresa.

e Incrementar la motivacion y participacioén del personal para mejorar

la gestion de los recursos.

Riesgos de la implementacién de un SGC.

Un Sistema de Gestion de la Calidad puede presentar inconvenientes si

no son considerados en el grado de importancia que éstos requieren.

Nava (2010) menciona una serie de inconvenientes que se pueden
presentar en la implementacion de un SGC, estos se explican a

continuacion:
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e Generar mayores costos en la implementacién del SGC si las
actividades de planificacién no son correctas.

e Generar burocracia institucional dado al mal manejo de la
herramienta.

e Incumplimiento de los requisitos del SGC si la alta direcciéon no se
compromete con el sistema y delega responsabilidades a
colaboradores que no tienen ni la experiencia ni el conocimiento

apropiado.

2.4. COMITE Y NORMAS ISO

2.4.1.Comité ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es el principal
desarrollador mundial de normas internacionales voluntarias respecto a calidad.
Estas normas otorgan las especificaciones precisas para productos, servicios y
buenas practicas, contribuyendo a hacer que la industria sea mds efectiva en su

desempefio.

La historia de la Organizacién Internacional de Normalizacién inicié en 1946,
cuando los delegados de 25 paises se reunieron en el Instituto de Ingenieros
Civiles en Londres y decidieron crear una nueva organizacion internacional para
facilitar la coordinacién internacional y la unificacién de las normas industriales;
mientras que en febrero de 1947 la nueva organizacion ISO comenzd

oficialmente sus operaciones, asi lo explica esta entidad en su pagina web.
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2.4.2.Norma

Es el documento piiblico, establecido con la cooperacién y con el consenso de
las partes interesadas, fundada sobre los resultados conjugados de la ciencia,
tecnologia y experiencia, y aprobado por un organismo competente y cuya

observancia no es obligatoria. (Cadena, 2013)

Segun Senlle (2000) las normas son un modelo, patrén, ejemplo o criterio que
son para seguirlas. Es una féormula que tiene valor de regla y la finalidad de
definir las caracteristicas que debe poseer un objeto y los productos que han de

tener una compatibilidad para ser usados a nivel internacional.

Las normas ISO constituyen un método para estandarizar las actividades de
la empresa que dar fiabilidad a los intercambios de partes y piezas entre una
empresa y sus proveedores, asi como mejorar la coordinacién productiva
entre las filiales de un grupo industrial o las diversas empresas eslabones de
una misma cadena productiva. (Villavicencio & Salinas, 2002)

2.4.3.Familia ISO 9000

La familia de Normas ISO 9000 estd conformada por varias normas que fueron

elaboradas con el fin de ayudar a las diversas organizaciones, de todo tamafio y

tipo, en el desarrollo, implementacion y operacion de los sistemas de calidad.

Segun Jabaloyes et al. (2010), las normas que componen esta familia son las

siguientes:
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e ISO 9000:2005.- este documento describe los fundamentos bdsicos
requeridos para los Sistemas de Gestion de la Calidad, ademds de explicar los

conceptos que se utilizan en este tipo de documentacion.

e ISO 9001:2008.- en esta norma se menciona los requisitos indispensables
para el desarrollo e implementacién de los SGC en empresas de todas las
industrias, aquellas que presenten la necesidad de demostrar su capacidad
para proporcionar productos y servicios que cumplan con los requisitos

establecidos por los clientes.

e ISO 9004:2009.- esta norma proporciona lineamientos a las empresas que
tienen como objetivo primordial el desempefio efectivo de los SGC y la
satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas con las que tienen

relacion.

2.4.4.Evolucion de la norma ISO 9000:2000 e ISO 9001

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y contiene la terminologia mas utilizada en estos documentos, razén por
la que se considera la norma mds completa entre las normas para la gestion y
aseguramiento de la calidad, ya que se aplica a los sistemas de calidad en los que
hay disefio, desarrollo, produccidn, instalacion y servicio post-venta. Ademas a
través de esta norma se establece que para conducir y operar una organizacion en
forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistemdtica y

transparente.
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En 1987 cuando aparecieron las normas ISO, nacieron 4 pautas que tenian una
relacion muy estrecha para hacer de los SGC un método efectivo para controlar
la calidad de productos y servicios. Palacios (2012) referencia a los siguientes

elementos de la familia ISO:

ISO 9000.- Hace mencidn a los estdndares de administracion de la calidad y

de aseguramiento de calidad, entendiéndose como una guia para la seleccion

y uso de la normativa.

e ISO 9001.- Conocida como el modelo de aseguramiento de la calidad en
disefo, desarrollo, produccidn, instalacién y servicio.

e ISO 9002.- Fue el modelo de aseguramiento de la calidad en produccion e
instalacion.

e ISO 9003.- Conocida como el modelo de aseguramiento de la calidad en

inspeccion y pruebas finales.

Cada una de estas normas especificaba los requisitos indispensables para
asegurar la calidad, pero en 1994 se realizé una revision de estas normas y se
publicé una segunda version de las mismas, en esta version los cambios fueron
minimos. En el afio 2000, la Organizaciéon Internacional de Normalizacion
procede a revisar nuevamente las normas existentes y decide eliminar las normas
ISO 9002 e ISO 9003, consolidando todas éstas en la norma ISO 9001:2000.

Esta norma se consider6 como el modelo més efectivo de la época.

Sin embargo, en el 2008 se procedio a realizar una nueva revision de la norma,
de tal manera que el 15 de noviembre de ese afio se publica a nivel mundial la

cuarta y mds reciente ediciéon de la norma, en la que se contempla cambios
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relacionados con la gestiéon ambiental de la ISO 14001. Adicionalmente, en el
afo 2015 se pretende que el comité de revision se reina una vez mas para

mejorar y actualizar el documento.

2.4.5.Norma ISO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 es un documento que establece los requisitos que las
empresas deben seguir para poder obtener una certificacion de calidad, siempre
y cuando estos requisitos sean adaptados a la realidad de cada una de ellas y se

logre cumplir con todos los lineamientos.

Mediante esta norma se promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos a fin de satisfacer las necesidades de los clientes, por lo que es
indispensable que las empresas determinen y gestionen cuantiosas actividades
con el objetivo primordial de transformar elementos de entradas en resultados

efectivos.

En el grifico nimero 7 se puede observar el modelo PHVA en el que se

determina el cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2008.
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Grafico No. 7: Modelo PHVA
Fuente: Norma ISO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 en el apartado 0.2 describe las etapas del Modelo

PHVA, las mismas que son las siguientes:

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

e Hacer: Implementar los procesos.

e Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados.

e Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

Pprocesos.

Adicionalmente, Nava (2010) menciona que ésta norma comprende los
lineamientos bdésicos que toda empresa debe seguir para obtener un SGC

adecuado, independientemente del tipo, ya sean comerciales, de servicios,
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industriales, o del tamafio de las organizaciones, es decir grandes, medianas o

pequenas.

Finalmente, Blanco (2012) afirma que la aplicacion de esta norma permite a las
organizaciones estar controladas y alineadas a la mejora continua y la
satisfaccion del cliente, ademds proporciona un nivel de confianza alto en sus

consumidores.

2.4.5.1. Caracteristicas de la Norma ISO 9001:2008

Mifio (2008) establece una serie caracteristicas propias de la Norma

ISO 9001:2008, éstas se listan a continuacion:

Aporta un enfoque sistematico y sistémico a la gestion empresarial.

e Proporciona un exitoso enfoque basado en procesos.

e Compatibilidad con otras normas de gestion.

e Es la principal norma certificable a nivel mundial.

e Enfasis en la participacién y compromiso de la alta direccién con el
SGC.

e Constituye objetivos medibles y realizables en todos los niveles de la
organizacion.

e Latoma de decisiones es en base al andlisis de informacion recogida
por el SGC.

e Exige la mejora continua institucional y la observancia permanente

de la efectividad del SGC.
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2.4.6.Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma

ISO 9001:2008

Carbellido recomienda establecer un programa de trabajo para una correcta
implementacién del SGC, el mas adecuado y eficiente es el que desarrolla la
propia empresa en base a sus necesidades especificas después de realizar el
diagndstico, debido a que se puede contar ya con algunos requisitos. Entre las
actividades a realizarse estdn el desarrollo de un diagnéstico actual, planeacion
estratégica del sistema, capacitar al personal respecto a calidad, definir

necesidades de asesoria y proceder a trabajar segun los requisitos de la ISO.

Por otro lado, para una correcta implementacion del SGC, Cadena (2013)

establece una serie de pasos que se muestran en los graficos 8 y 9:

* Definir el equipo del * Preparar los talleres de *Realizacion de la *Definicion de la
proyecto ISO trabajo intensivos 0 auditorfa Politica de Calidad
9001:2008. "workshops". independiente.

* Disefio del SGC.

* Identificacién de los *Conduccién de los * Analisis de los
facilitadores  (lideres workshops para la resultados obtenidos. oClominsio ekl con @
de cada drea). direccién, gerencia y Organo Certificador.

facilitadores. « Elaboracién del

* Presentacion y informe de evaluacién oliEniencidn de 1
validacién ~ de  Ta inicial del SGC. procedimientos  que
metodologia y componen el SGC.

3ctividei(11es para de} « Validacion del alcance
esarrollo e
proyecto. y cronograma  del *Elaboracion de la

proyecto. Matriz de
Responsabilidades y
definicion de los
equipos de trabajo.

* Levantamiento de
informacién relevante
para el desarrollo del

royecto. ..
proy * Elaboracion,

presentacion y
validacion del Plan de
Implementacién
Detallado.

Grifico No. 8: Pasos para implementar un SGC
Fuente: Elaboracién propia



* Definicién de la
estructura de la
documentacion.

* Definicion de los
patrones de la
documentacion.

* Elaboracién y
validacion del manual
de calidad.

* Entrenamiento en la
elaboracion de
procedimientos e
instructivos.

 Elaboracién del Plan
de Implementacion de
los Procedimientos.

2.4.7.Diagnéstico inicial de la empresa

* Difusién de los
conceptos y aplicacién
de ISO 9001:2000.

* Elaboracién y
validacion de las
instrucciones de
trabajo.

* Workshops de manejo
y sensibilizacion para
el cambio.

* Entrenamiento a los
involucrados en los
procedimientos e
instructivos de trabajo.
(Facilitadores)

* Acompaifiamiento
durante la auditoria de
la precertificacion.

* Entrenamiento al
equipo interno para la
realizacion de
auditorias de calidad.

¢ Planificacion de
auditorias internas.

* Ejecucion de las
auditorfas.

* Entrenamiento de los
gufas para auditorias
de certificacion.

*Revision Gerencial
levantamiento de
observaciones y no
conformidades

Grafico No. 9: Pasos para implementar un SGC
Fuente: Elaboracion propia

* Acompafiamiento
durante la auditoria de
certificacion a  ser
ejecutado  por el
érgano certificador.

Acosta (2010) menciona que entre los primeros pasos del disefio y desarrollo de

un SGC es la evaluacion inicial de la empresa para verificar la distancia

existente entre la gestion actual de la empresa y el modelo de gestion propuesto

por la Norma ISO 9001:2008. Este diagndstico inicial también permite conocer

las fortalezas en las cuales se puede apoyar la implementacién del SGC y las

debilidades que necesitan ser reforzadas.

Ademads, la realizacion del diagnéstico inicial y su andlisis respectivo,
posteriormente permitird conocer el punto de partida para el disefio del
sistema y servir como referencia del esfuerzo y dedicaciéon que serdn

precisos.

Por ello, es importante que las respuestas reflejen de forma realista la
situacion de la empresa en relaciéon con los principios de la gestion de
calidad y los requisitos de la Norma. (Acosta, 2010)
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En el grifico 10 se puede observar la matriz que contiene cada uno de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008 a fin de identificar el cumplimiento de los

mismos.

Cumplimiento No
Total Parcial Nulo Aplica

REQUISITOS

4. Sistema de Gestion de la Calidad

Requisitos Generales
[4.2.|Requisitos de la d i6
4.2.1.[|Generalidades
4.2.2.[Manual de la calidad
4.2.3.[Control de los documentos
4.2.4.|Control de los registros

5. Responsabilidades de la Direccién

5.1.|Compromiso de la direccién

5.2.|Enfoque al cliente

5.3.|Politica de la Calidad

5.4.|Planificacion

5.4.].|Obietivos de la Calidad
5.4.2.|Planiﬁcaci6n del Sistema de Gestion de la Calidad
5.5.|Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1.|Responsabilidad y autoridad
5.5.2.|Representante de la direccién
5.5.3.|Comunicacién interna

|S.6. Revision por la direccién
5.6.1.|Generalidades

5.6.2.|Informacién de entrada para la revisién
5.6.3.|Resultados de la revisién

6. Gestion de los Recursos

6.1.|Provisién de recursos

b.z. Recursos b

6.2.1.|Genera].idades

6.2.2A|C0mpetencia, formacién y toma de conciencia
5.3. Infraestructura

|6.4. Ambiente de trabajo

7. Realizaciéon del Producto
7.1.|Planificacion de la realizacién del producto

|7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1.| Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2.|Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3.|Comunicacién con el cliente

|7.3. Diseiio y desarrollo

7.3.1.|Planificacién del disefio y desarrollo

7.3.2.|Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3.|Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4.[Revision del disefio y desarrollo

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6.| Validacién del disefio y desarrollo

7.3.7.|Control de los cambios del disefio y desarrollo

[7.4.] Compras

7.4.1.|Proceso de compras

7.4.2.|Informacién de las compras

7.4.3.| Verificaciéon de los productos comprados

|7.S. Produccién y prestacion del servicio

7.5.1.|Control de la produccién y prestacién del servicio

7.5.2.| Validacién de los procesos de la produccién y prestacién del servicio
7.5.3.|Identificacién y trazabilidad

7.5.4.|Propiedad del cliente

7.5.5.|Preservacion del producto

|7.6. Control de los equipos de seguimi y de medicié

8. Medicion, Analisis y Mejora

8.1.|Generalidadk

[8.2.[Seguimiento y Medicién
8.2.1.|Satisfaccién del cliente

8.2.2.| Auditoria interna

8.2.3.|Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4.|Seguimiento y medicién del producto
8.3.|Control del producto no conforme
8.4.|Anilisis de datos

8.5.|Mejora

8.5.1.|Mejora continua

8.5.2.| Accién correctiva

8.5.3.]Accidn preventiva

Grafico No. 10: Matriz de Cumplimiento de Requisitos de la Norma ISO 9001:2008
Fuente: Elaboracién propia
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2.4.8. Certificacion

La certificacion es una accién ejecutada por una organizacién independiente de
las partes interesadas, para identificar la conformidad y cumplimiento de los

requisitos por parte de la empresa, proceso, producto o persona.

La Certificacién es un acto realizado unicamente por entidades que estan
suficientemente reconocidas y autorizadas para dicha tarea, en nuestro pais

existen certificadoras como ICONTEC, Bureu Veritas, Aenor, entre otras.

Jabaloyes et al. en su libro Introduccion a la Gestion de Calidad menciona que el
principal objetivo de la certificacion es proporcionar los clientes un grado de
confianza del bien o servicio que adquieren, ademads de elevar los estimulos de

las empresas por alcanzar la calidad total.

La certificacién de calidad es el resultado del proceso por el que los
evaluadores o auditores de una entidad de certificacion acreditada, examinan
la conformidad de una empresa, producto, proceso, servicio o persona de
acuerdo a los requisitos de una norma de calidad. Si es conforme con la
misma se emite un documento publico que da fe del resultado del examen
(certificado de calidad). (Jabaloyes, 2010)

La Delegacion de México, como representante en la Comision Interamericana de
Puertos (CIP), en 1999 adquirié el compromiso de elaborar un informe cuyo

contenido explica el proceso de certificacion que las empresas deben seguir para

obtener el certificado de calidad.

El proceso de certificacion inicia desde el momento en que la organizacién
selecciona al organismo certificador, el mismo que debe ser contactado con
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anticipacién de dos a tres meses antes de la fecha planeada para la
certificacion y continda con una serie de auditorias para verificar el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008.

Pre-Auditoria: Cuando se ha implementado el sistema de calidad en un
80%, es recomendable realizar una pre-auditoria, para evaluar el grado de
implementacién del sistema y mejorar aquellas dreas donde se obtenga una
implementacion débil.

Auditoria de Certificacion: La certificaciéon consiste en realizar una
auditoria oficial al sistema de calidad. La cual se lleva a cabo a través de
revisiones a la documentacién que soporta al sistema para verificar que se
cumplirdn los requerimientos de la norma aplicable y por medio de
entrevistas al personal que confirmen que las actividades son realizadas de
manera controlada.

Durante estas auditorias pueden surgir inconformidades del sistema de
calidad, las cuales deben ser resueltas en un tiempo no mayor a tres meses.

Después de realizar las auditorias de certificacion y de resolver todas las
inconformidades (en caso de existir), el organismo certificador otorga el
certificado de cumplimiento en un plazo de seis a ocho semanas.

Auditorias de Seguimiento: Una vez que el sistema ha sido certificado, este

es auditado cada seis meses para verificar que el sistema de calidad continda
implementado y que ha mejorado. (Delegacion de México, S/F)

2.5. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La documentacién de un SGC es util para lograr la calidad del producto, por lo que es
importante definir su tamafio y nivel de complejidad para que se convierta en una
herramienta adecuada para lograr el correcto desempefio del sistema. Segin la ISO

9001:2008 la documentacion solicitada se muestra en el grafico 10:

Politica de

bjetivos de la
Calidad

Manual de la Calidad

Procedimientos

Registros

Grifico No. 11: Piramide de la documentacién para un SGC
Fuente: Elaboracién propia
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2.5.1.Politica y Objetivos de la Calidad

La Norma ISO 9001:2008 en el literal 5.3 sefiala que en la politica de la calidad
se debe incluir el propdsito que persigue la organizacion, el compromiso de que
se va a cumplir con los requisitos que establece la norma y de buscar la mejora
continua del SGC y su eficacia; debe ser comunicada a toda la empresa y se la
debe revisar periédicamente para adaptar al perfil organizacional.
Adicionalmente se debe plantear un plan que permita establecer, revisar y

evaluar los objetivos de la calidad.

Por otro lado, en el apartado 5.4.1 se explica que los objetivos de la calidad
deben ser establecidos en funcion a las necesidades de la organizacion, deben

ser medibles y deben estar totalmente alineados a la politica de la calidad.

2.5.2.Manual de la Calidad

Segun la ISO 10013 el manual de la calidad es unico para cada organizacion, es
una guia que permite flexibilidad en la definicion de la estructura, forma,
contenido, o el método de presentaciéon de la documentacién del Sistema de

Gestion de la Calidad para todos los tipos de organizaciones.

Mifio (2008) menciona que el manual de la calidad sirve como guia del SGC e
indica mediante referencias los documentos que cumplen con los requisitos de
la ISO 9001:2008, ademads especifica quién y coémo interactian con el sistema

de calidad, mencionando los recursos econdémicos y tecnoldgicos requeridos.
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La Norma ISO 9001:2008 en el punto 4.2.2 establece que en el manual se debe
incluir:
a) Alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.
b) Procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos.

c¢) Descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad.

Nava Carbellido (2010) indica que en el manual de la calidad también se debe

incluir los pilares basicos de la gestion, los cudles son los siguientes:

1. Responsabilidad de la direccion: En este punto los altos directivos de las
organizaciones deben demostrar su compromiso con el SGC y con la mejora
continua a través de la politica y objetivos de la calidad, realizando
revisiones al sistema y asegurando la disponibilidad de recursos necesarios.

2. Gestion de los recursos: En este apartado se debe determinar y especificar
los recursos precisos para el disefio, desarrollo e implementacién del SGC,
también se incluye el personal, formacién, habilidades, experiencia y
capacitaciéon que ellos necesitan para un adecuado manejo del sistema de
calidad. Del mismo modo se debe detallar la infraestructura necesaria para
lograr cumplir con todos los requisitos de la Norma ISO.

3. Realizacion del producto: Las organizaciones tienen la obligacién de
planificar, desarrollar y controlar todos los procesos inherentes a la
realizacién del producto, adicionalmente se debe indicar los pardmetros de

aceptacion o rechazo del producto.
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4. Medicion, andlisis y mejora: En este literal hay que planificar e implementar

todos aquellos procesos relacionados al seguimiento, medicién, andlisis y

mejora del SGC para asegurar la mejora continua y efectividad

organizacional. Se debe especificar los métodos aplicables en la empresa a

través de procedimientos documentados.

En la tabla 5 se puede observar la estructura que los manuales de la calidad

deben mantener.

TEMA

Generalidades

DETALLE

— Caracterizacion de la empresa: incluir informacién
que permita conocer a la empresa, tal como resefia
histérica, estructura organizacional, productos y/o
servicios, clientes y proveedores potenciales.

— Direccionamiento estratégico: aiadir la mision,
vision, objetivos, valores y politicas organizacionales.

— Declaraciones de la alta direccion: en esta seccion se
incluye los requisitos del literal 4 de la norma, como
el alcance, la politica y objetivos de la calidad;
incluyendo el personal involucrado con el sistema.

Objetivo y Campo de
Aplicaciéon

En este apartado del manual se agrega los requisitos de
la Norma ISO, que se cumplen y se excluyen, ademas
de una declaracién del representante de la compaifiia de
conocimiento del marco legal que afecta a la misma.

Términos y Definiciones

Indicar términos o abreviaturas que requieran ser
aclarados para una comprension correcta por parte del
lector.

Detallar los pilares fundamentales del SGC, es decir,

Descripcion del SGC los puntos 5, 6, 7 y 8 de la norma base.
Afadir cualquier tipo de informacién, formatos o
Anexos registros que faciliten el manejo y comprension del

manual.

Tabla No. 5: Estructura del manual de la calidad

Fuente: Elaboracion propia

2.5.3. Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos es un documento en el que se debe incluir todos

aquellos requeridos por la norma ISO 9001:2008 y los adicionales que sean
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necesarios para el SGC. El equipo conformado para desempefiar este trabajo

debe definir una estructura y formato estdndar para mantener un orden y

esquema similar. (Nava, 2010)

Béaez (2008), plantea que la estructura de los procedimientos requeridos por la

Norma ISO 9001:2008 debe incluir el titulo del procedimiento, propdsito u

objetivo, alcance, responsabilidades, términos y definiciones, procedimiento, y

si es necesario anexos; ademds de afiadir los responsables de la elaboracion,

revision y aprobacion del documento y por ultimo pero no menos importante el

control de cambios.

En la tabla 6 se detalla cada uno de los temas que son parte de la estructura

basica de un procedimiento.

TEMA DETALLE
Incluye el nombre del documento, ademads de:
— Cuadro de Responsabilidades: Incluir las personas
. encargas de la elaboracidn, revisién y aprobacién del
Caratula procedimiento.
— Control de Cambios: Indica los cambios realizados a
las versiones obsoletas de un procedimiento.
Objetivo Define el propésito fundamental del procedimiento
Alcance Describe el campo de accidn del documento.
- Designa a las personas encargadas de la ejecucion
Responsabilidades g p & ] y

supervisién del documento.

Términos y Definiciones

Indica términos o abreviaturas que requieran ser
aclarados para una comprension correcta por parte del
lector.

Detallan los lineamientos que rigen al procedimiento y

Politicas L -
su posterior ejecucion.
Describe en orden cronolégico el conjunto de
Desarrollo . . . .
actividades necesarias para ejecutar el procedimiento.
Incluye registros, tablas u otro material que se utilizan
Anexos

para mantener bajo control el procedimiento.

Tabla No. 6: Contenido de un procedimiento

Fuente: Baez, José (2008)
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2.5.4.Registros

La Norma ISO 9000:2005 en el apartado 2.7.2 literal f sefiala que un registro es
un documento que proporciona evidencia objetiva de las actividades realizadas o

de los resultados obtenidos.

Sin embargo, José Luis Palacios (2012) asevera que éstos documentos se pueden
incluir como anexos en el manual de procedimientos, siempre y cuando tengan
un cddigo legible y en los procedimientos se mencione e identifique claramente

a los registros requeridos.



3. DIAGNOSTICO INICIAL Y EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE LA

NORMA ISO 9001:2008

3.1. CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Para identificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 de la
empresa La Competencia S.A. se ha realizado entrevistas a los ingenieros Luis
Guevara, Gerente de Operaciones; José Balseca, Coordinador de Sistemas y Juan
Carlos Aleman, Gerente de Comercializacion, quienes colaboraron con la informacion

para desarrollar la matriz de evaluacion inicial.

En el anexo 2 se determinan todos los requerimientos establecidos por la Norma ISO
9001:2008 junto con el grado de cumplimiento de la empresa en estudio, de esta
manera se puede tener pleno conocimiento de la situacion actual de la organizacion

con relacion al cumplimiento de requisitos de la norma de calidad.

3.1.1.Diagnéstico de la situacion actual de la empresa referente a los SGC

Después de realizada la evaluacion de la situacion actual de la empresa La
Competencia S.A., posteriormente se analizo punto por punto de la Norma ISO
9001:2008 cada uno de los requisitos establecidos y se verifico cuales si cumple
la organizacion, aquellos que tienen un cumplimiento parcial y cumplimiento

nulo. Por lo que se puede observar en el grafico 12 que la organizacién no
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cumple en un 52% con los requisitos requeridos por la norma en el punto 4, el
mismo que describe la gestién por procesos que las empresas deben implantar y

la documentacidén requerida por el sistema.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Cumplimiento Cumplimiento
Parcial Nulo
19% 52%
Cumplimiento
Total No Aplica
29% 0%

Grafico No. 12: Porcentaje de cumplimiento de LCSA en el requisito 4 de la ISO 9001:2008
Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, en el grafico 13 se muestra que en el item 5 de la norma, el cual
hace referencia a la labor delegada a la Direccién Organizacional para un
adecuado manejo del SGC, también tiene un porcentaje de no cumplimiento
muy alto, alcanzando el 66%, seguido de un 31% que corresponde al

cumplimiento parcial de ciertos requisitos y de un 3% de cumplimiento total.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Cumplimiento
Nulo
66%

Cumplimiento
Parcial
31%,

Cumplimiento
Total No Aplica
3% 0%

Griafico No. 13: Porcentaje de cumplimiento de LCSA en el requisito 5 de la ISO 9001:2008
Fuente: Elaboracién propia
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En el apartado 6 de la norma, La Competencia S.A. cumple parcialmente con un
50%, mientras que el 42% hace referencia a un cumplimiento total y apenas un

8% no cumple, estos valores se pueden observar en el grafico 14, a continuacidn.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

Cumplimiento
Parcial
Cumplimiento 50%
Total
42%
Cumplimiento

No Aplica Nulo
0% 8%

Grifico No. 14: Porcentaje de cumplimiento de LCSA en el requisito 6 de la ISO 9001:2008
Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente, en el literal 7 de la norma, se hace alusion a la realizacion del
producto y su correcta planificacion, el caso en estudio tiene un cumplimiento
nulo del 20%, mientras que el otro 80% estd repartido 15% de cumplimiento
parcial, 17% cumplimiento total y el 48% de requisitos no aplica con la realidad
de la empresa, dado que no se realiza disefio y desarrollo de productos. En el

grafico 15 se puede observar de una forma mds clara y dindmica.

7. REALIZA CION DEL PRODUCTO
Cumplimiento .
Nulo Noﬁ@ghca
20% ’
Cumplimiento
Parcial Cumplimiento
15% Total
17%

Grifico No. 15: Porcentaje de cumplimiento de LCSA en el requisito 6 de la ISO 9001:2008
Fuente: Elaboracion propia
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En el grafico 16 muestra el porcentaje de cumplimiento de los requisitos en el
apartado 8 de la ISO 9001:2008, en el mismo que se pretende alcanzar la mejora

continua empresarial.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Cumplimiento
Cumplimiento 4 Nulo
Parcial i 76%
17%
Cumplimiento No Aplica
Total 0%
7% ?

Grafico No. 16: Porcentaje de cumplimiento de LCSA en el requisito 6 de la ISO 9001:2008
Fuente: Elaboracion propia

3.1.2.Criterios observados del cumplimiento de requisitos establecidos en la

Norma ISO 9001:2008

De acuerdo al andlisis realizado, se puede concluir de manera dréstica que la
empresa La Competencia S.A. requiere de un Sistema de Gestion de la Calidad,
debido a que su administracién actualmente no estd cumpliendo con el objetivo
principal de la empresa, el cual es generar mayores ventas y captar mayor
porcentaje de participacion en el mercado, y eso se debe al grado de
cumplimiento de requisitos bajo que la empresa posee y a la exclusion de parte
de muchos clientes que prefieren aquellas empresas que si se encuentran

certificadas.
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En el grifico 17, se muestra de una manera global la situacién actual de La
Competencia S.A. frente a los requisitos planteados por la Norma ISO
9001:2008, 1o cual sefiala de forma clara que la organizacidn necesita implantar

un SGC para abarcar todos los requerimientos.

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NORMA
ISO 9001:2008

50%
40%
30%
20%
10%

0% +—

% de cumplimiento

Total Parcial Nulo No Aplica
Grado de cumpliemiento

Grafico No. 17: Situacion actual de LCSA frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2008
Fuente: Elaboracién propia

Por otro lado, es conveniente que la alta direccion de la empresa se predisponga
al desarrollo e implementacion del SGC, ya que a través de esta herramienta los
beneficios para la misma serdn mucho més evidentes tanto operacional como

econdmicamente.

También se deberia mejorar las actividades relacionadas con el producto, ya que
en el anexo 2 se puede visualizar que muchas de las que intervienen en estos
procesos se hallan desordenadas y un tanto descuidadas, lo que genera malestar

en los clientes y un marketing no directo negativo para la institucion.
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Finalmente, cabe destacar que en la gestion de los recursos, ésta empresa se
encuentra mejor situada que en el resto de apartados, lo cual es potencial para la

empresa y se puede aprovechar esta ventaja organizacional.

3.2. DETERMINACION Y DEFINICION DE LOS PROCESOS ACTUALES

REFERENTES AL SGC EN LA COMPETENCIA S.A.

Se ha disenado la cadena de valor de la empresa caso en estudio, la misma que se ha
basado en la informacidn recopilada mediante entrevistas y charlas con el personal que

labora dentro de la organizacion, de tal forma que en el grifico 18 se presenta el

Montaje e Post
Marketi
ar et1ng> Ventas >Instalaci6n Venta >

Gestion de Direccion

trabajo realizado.

|

Actividades
Principales

Mejora Continua

Gestion de Sistemas

Gestion de Talento Humano

Actividades
Secundarias
|

Gestion Financiera

Gestion Administrativa

Compras

Grifico No. 18: Cadena de valor de La Competencia S.A.
Fuente: Elaboracién propia

A partir de esta herramienta se ha disefiado y elaborado el mapa de procesos de la

organizacion, el mismo que se muestra en el grafico 19.
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Grafico No. 19: Mapa de procesos de La Competencia S.A.
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7, se detalla el inventario de procesos de la empresa La Competencia S.A.

PROCESO (8(0)1) (e0)

MARKETING A.

VENTAS B.

MONTAJE E INSTALACION C.
Montaje del equipo C.1.
Instalacién y configuracion del equipo C.2.
Realizar pruebas del equipo C.3.
Implementacién del sistema C4.
Realizar control de calidad C.5.
Reparar equipos C.6.
POST-VENTA D.
Realizar encuestas de satisfaccion D.1.
Atencién de quejas, reclamos y sugerencias D.2.
Gestion de garantias D.3.
GESTION DE DIRECCION E.
MEJORA CONTINUA F.
Planificacion del mejoramiento F.1.
Control de documentos y registros F.2.
Realizar revisiones F.3.
GESTION DE SISTEMAS G.
Desarrollo interno G.1.
Mantenimiento de software y hardware G.2.
Administracion de infraestructura tecnoldgica G.3.
Gestion de redes y seguridades GA4.
GESTION DE TALENTO HUMANO H.

CLIENTE SATISFECHO




3.3.
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Captacion de personal H.1.
Desvinculacion del personal H.2.
Administracién del personal H.3.
GESTION FINANCIERA I.
Realizar presupuestos L1
Realizar cobros 1.2.
Realizar pagos L3.
Gestion de contabilidad L4,
Adquisicion de activos LS.
GESTION ADMINISTRATIVA J.
Control de inventarios J.1.
Realizar consultas legales J.2.
Realizar limpieza J.3.
COMPRAS K.
Seleccién y evaluacion de proveedores K.1.
Recepcidn de requerimientos de compra K.2.
Realizar la compra K.3.
Recepcién de mercaderias K.4.

Tabla No. 7: Inventario de Procesos de La Competencia S.A.
Fuente: Elaboracion propia

Mediante la herramienta de priorizacion de procesos se ha identificado aquellos que
tienen mayor relacion con el cliente y aquellos que no influyen directamente sobre los
mismos. De tal manera que en el anexo 3, se puede observar los procesos y
subprocesos que deben ser analizados para el diseno de la documentacion del SGC

segun la Norma ISO 9001:2008.

ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS REFERENTES AL SGC QUE SE

REALIZAN EN LA COMPETENCIA S.A.

Una vez que se ha identificado los procesos que tienen relacion con el cliente en la
empresa La Competencia S.A., se ha procedido a estandarizarlos, de tal forma que en
el anexo 4 se visualiza los diagramas de flujo de cada uno de estos procesos y

subprocesos.



57
Mientras que en el anexo 5 se muestra de una manera mas ampliada y detallada la

caracterizacion de los procesos en estudio.



4. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA

4.1.

4.2.

4.3.

NORMA ISO 9001:2008

ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION BASICA DEL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD

En esta seccion se desarrollard el Manual de la Calidad y el Manual de Procedimientos
que permitirdn a la organizacion alinearse y cumplir con los requisitos establecidos por

la Norma ISO 9001:2008.

MANUAL DE LA CALIDAD

El Manual de la Calidad para el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa La
Competencia S.A. mantendra la estructura que se ha determinado en el literal 2.4.2. De

tal forma que en el anexo 6 se puede apreciar dicho documento.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El Manual de Procedimientos que se ha elaborado para la empresa La Competencia
S.A. se encuentra en el anexo 7 de este trabajo. Sin embargo, la estructura establecida

para cada uno de los procedimientos es la definida en el literal 2.4.3.



S. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES
1. La situacién actual de la empresa frente al porcentaje de cumplimiento de los
requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008 es de un 16% de cumplimiento
total, el 22% corresponde a un cumplimiento parcial, mientras que el 44% de

requisitos no se cumplen y finalmente el 18% no aplica a la organizacion.

2. En la empresa La Competencia S.A. no se tenian definidos los procesos
institucionales ya que cada persona los realizaba en base a su experiencia y buenos

criterios.

3. En la realizacion de este trabajo de titulacion, se pudo evidenciar que la empresa
contaba con algunos procedimientos los cudles no mantenian una estructura comun

ni se encontraban difundidos internamente.

4. La Competencia S.A. inicialmente tenia un mapa de procesos, el mismo que no
estaba bien disefiado ni adaptado a la realidad de la organizacién, razén por la cual

se ha establecido una propuesta.

5. Se pudo evidenciar la buena voluntad y predisposicion de los colaboradores de la
empresa para la realizacion de sus funciones diarias, sin embargo, se identific6 que

no existe una cultura de calidad.
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5.2. RECOMENDACIONES
1. La alta direccion de la empresa debe disponer de recursos para que la
organizacion trabaje con un sistema de gestion de la calidad, debido a que los

beneficios que éste ofrece a las organizaciones son ampliamente identificables.

2. La Competencia S.A. debe considerar que el enfoque al cliente es primordial para
trabajar con un SGC, de tal forma que al analizar los procesos que tienen relacion
directa con ellos, indica los procesos que deben ser atendidos con mayor

minuciosidad.

3. La documentacion que es parte del SGC debe ser revisada cada determinado
periodo de tiempo, con el objetivo de actualizarlos y mejorar continuamente las

operaciones del negocio.

4. La Competencia S.A. deberia optar por trabajar en la implementaciéon de una

cultura de calidad para mejorar sus operaciones y la satisfaccion de sus clientes.

5. La Competencia S.A. debe elaborar la cantidad de procedimientos adicionales que
considere necesarios para el correcto funcionamiento de la empresa, evitando la

burocratizacidn y el entorpecimiento de las actividades internas.
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ANEXOS



ANEXO 1

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
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Fuente: La Competencia S.A.



ANEXO 2

MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

C limient
REQUISITOS umplimiento No

Total Parcial Nulo Aplica

4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1.| Requisitos Generales

Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
2) y su aplicacidn a través de la organizacidn.
b) [Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos. X
Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que

c) ., X
tanto la operacién como el control de estos procesos sean eficaces.
d Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para X
) apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos.
Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de
©) estos procesos. X
f Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados X

planificados y la mejora continua de estos procesos.
|4.2.[Requisitos de la documentacién
4.2.1|Generalidades

Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
a) .. . X
objetivos de la calidad.
b) |Un manual de la calidad. X
9 Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta X
Norma Internacional.
Los documentos, incluidos los registros que la organizacion
d) [determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz X
planificacion, operacion y control de sus procesos.
[4.2.2]Manual de 1a calidad
2) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles X
y la justificacion de cualquier exclusion.
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de X
gestion de la calidad, o referencia a los mismos.
9 Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de X
oestion de la calidad.
|4.2.3 Control de los documentos
2) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su X
emision.
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario Y| X
aprobarlos nuevamente.
9 Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version X
vigente de los documentos.
4 Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos X
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.
5 Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente X
identificables.
Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la
f organizacion determina que son necesarios para la planificacion y la X
operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se
controla su distribucién.
Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles
g) |una identificacién adecuada en el caso de que se mantengan por X
cualquier razén.
|4.2.4 Control de los registros X

5. Responsabilidades de la Direccion

5.1.|Compromiso de la direccién

Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

b) [Estableciendo la politica de la calidad. X
¢) |Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.
d) |Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

e) |Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2.|Enfoque al cliente

5.3.|Politica de la Calidad

[




a)

Es adecuada al propésito de la organizacion.

b)

Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

<)

Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad.

d

Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e)

Es revisada para su continua adecuacién.

[5.4.| Planificacién

5.4.1

Objetivos de la Calidad

54.2

Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el
a) [fin de cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los
objetivos de la calidad.

Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando

b) . . . p
se planifican e implementan cambios en éste.

|5.5. Resp

onsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1

Responsabilidad y autoridad

5.5.2

Representante de la direccién

2) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion

b) de la calidad y de cualquier necesidad de mejora.

9 Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

5.5.3

Comunicacion interna

|5.6. Revision por la direccion

5.6.1

Generalidades

5.6.2

Informacién de entrada para la revision

a) |Los resultados de auditorias.

b) |La retroalimentacion del cliente.

¢) |El desempeio de los procesos y la conformidad del producto.

eltalls

d) |EIl estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) |Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

f) |Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

o) |Las recomendaciones para la mejora.

[5.6.3

Resultados de la revision

2) La mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus
Pprocesos.

b) |La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.

¢) |Las necesidades de recursos.

6. Gestion de los Recursos

6.1.|Provision de recursos

a)

Implementar y mantener el sistema de gestiéon de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

b)

Aumentar la satisfacciéon del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

|6.2. Recursos humanos

6.2.1

Generalidades

6.2.2

Competencia, formacion y toma de conciencia

Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto.

a)

Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones
para lograr la competencia necesaria.

b)

¢) |Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
d) |importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad.

Mantener los registros apropiados de la educacién, formacion,
habilidades y experiencia.

e)

|6.3. Infraestructura

a)

Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.

b)

Equipo para los procesos (tanto hardware como software).




) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o sistemas de
¢ informacion).
|6.4. Ambiente de trabajo X

7. Realizacion del Producto
7.1.|Planificacion de la realizacion del producto

a) |Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto. X
La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar

b) recursos especificos para el producto.

Las actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento,

¢) |medicién, inspeccién y ensayo/prueba especificas para el producto asi X

como los criterios para la aceptacion del mismo.

Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

d o L
) procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

[7.2. [Procesos relacionados con el cliente
7.2.1{Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.

a)

Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el
uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.
¢) |Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto. X

b)

d) [Cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario. X

[7.2.2]Revision de los requisitos relacionados con el producto

a) |Estdn definidos los requisitos del producto. X

b) Estdn resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.

9 La organizacién tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos.

[7.2.3]Comunicacién con el cliente

a) |La informacién sobre el producto. X

b) Las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

¢) [La retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas. X

|7.3. Diseiio y desarrollo

7.3.1 | Planificacion del disefio y desarrollo

a) |Las etapas del disefio y desarrollo.

b) La revision, verificacién y validacion, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo.

¢) [Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

[7.3.2]Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

a) |Los requisitos funcionales y de desempefio.

b) |Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

9 La informacion proveniente de diseflos previos similares, cuando sea
aplicable.

d) |Cualquier otro requisito esencial para el diseflo y desarrollo.

[7.3.3]Resultados del disefio y desarrollo

2) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y

desarrollo.

Proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y|

la prestacion del servicio.

o

o

X[ >R

>

b)

c) |Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto. X

Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el

uso seguro y correcto.

[7.3.4]Revisién del disefio y desarrollo

2) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos.

b) |Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

7.3.5) Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6/ Validacién del disefio y desarrollo

7.3.7)Control de los cambios del disefio y desarrollo

[7.4.] Compras

7.4.1)Proceso de compras X

7.4.2 ) Informacion de las compras

d

ol tal Ll Bl le




Los requisitos para la aprobaciéon del producto, procedimientos,

a) . X
procesos y equipos.
b) |Los requisitos para la calificacion del personal.
¢) |Los requisitos del sistema de gestion de la calidad. X
7.4.3) Verificacidn de los productos comprados
|7 .5.|Produccion y prestacion del servicio
7.5.1]Control de la produccion y prestacion del servicio
2) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del X
producto.
b) |La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.
¢) |El uso del equipo apropiado. X
d) |La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion. X
e) |La implementacion del seguimiento y de la medicion. X
f La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores X
a la entrega del producto.
[7.5.2] Validacion de los procesos de la produccién y prestacion del servicio
a) |Los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos. X
b) |La aprobacién de los equipos y la calificacién del personal. X
¢) |El uso de métodos y procedimientos especificos. X
d) |Los requisitos de los registros. X
e) |La revalidacion. X
7.5.3 |Identificacién y trazabilidad
7.5.4)Propiedad del cliente X
7.5.5Preservacion del producto X
|7.6. Control de los equipos de seguimiento y de medicion
Calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su
2) utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de X
medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones
debe registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacion.
b) [Ajustarse o reajustarse seglin sea necesario. X
¢) |Estar identificado para poder determinar su estado de calibracién. X
Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
D | medicién. X
& Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el X

mantenimiento y el almacenamiento.

8. Medicion, Analisis y Mejora

.|Generalidades

a) |Demostrar la conformidad con los requisitos del producto. X
b) |Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad. X
¢) |Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad. X
|8.2. Seguimiento y Medicion
8.2.1]Satisfaccion del cliente X
8.2.2| Auditoria interna
Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de

a) |esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion X

de la calidad establecidos por la organizacion.

b) |Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. X
8.2.3)Seguimiento y medicién de los procesos X
8.2.4|Seguimiento y medicién del producto X

|8.3. Control del producto no conforme
a) |Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
b Autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesiéon por una
) autoridad pertinente, aplicable, por el cliente.
o Tomando acciones para impedir su uso o aplicaciébn prevista X
originalmente.
Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
d) |conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su
entrega o cuando ya ha comenzado su uso.
[8.4.[Analisis de datos
a) |La satisfaccion del cliente. X
b) |La conformidad con los requisitos del producto. X
o Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, X

incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d)

Los proveedores.




[8.5.

Mejora

8.5.1/Mejora continua

>

8.5.2| Acci

On correctiva

a)

Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

b)

Determinar las causas de las no conformidades.

<)

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las
no conformidades no vuelvan a ocurrir.

d

Determinar e implementar las acciones necesarias.

e

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

D

Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

XU <] X

[8.5.3]Acci

6n preventiva

a)

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

b)

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

o

Determinar e implementar las acciones necesarias.

d)

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e

Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

X | AR R




ANEXO 3

MATRIZ DE PRIORIZA CION DE PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

FACTORES
Impacto Impacto en 5
en el la Desempeiio PUNTUACIO

CODIGO PROCESO Y/O SUBPROCESO ciente  organizacién N TOTAL

40% 30% kI

A. Marketing 4 3 2 3,1
B. Ventas 4 4 4 4,0
E. Gestion de direccion 2 3 3 2,6
C.1. |Montaje del equipo 4 3 4 3,7
C.2. |Instalacién y configuracién del equipo 4 4 4 4,0
C.3. |Realizar pruebas del equipo 3 3 4 3,3
C4. Implementacidon del sistema 3 4 4 3,6
C.5. Realizar control de calidad 4 3 2 3,1
C.6. |Reparar equipos 3 2 4 3,0
D.1. |Realizar encuestas de satisfaccion 4 3 3 3,4
D.2. |Atencion de quejas, reclamos y sugerencias 4 3 2 3,1
D.3. [Gestion de garantias 4 3 3 3,4
F.1. Planificaciéon del mejoramiento 2 4 1 2.3
F.2. Control de documentos y registros 1 3 1 1,6
F.3. Realizar revisiones 1 4 1 1,9
G.1. |Desarrollo interno 1 1 3 1,6
G.2. Mantenimiento de software y hardware 1 3 4 2.5
G.3. | Administracién de infraestructura tecnoldgica 1 3 4 2,5
G.4. |Gestién de redes y seguridades 2 3 3 2,6
H.1. |Captacion de personal 2 2 2 2,0
H.2. |Desvinculacién del personal 1 2 3 1,9
H.3. | Administracion del personal 2 3 2 2,3
I1. Realizar presupuestos 1 4 1 1,9
1.2. Realizar cobros 4 4 3 3,7
1.3. Realizar pagos 1 3 3 2,2
1.4. Gestion de contabilidad 1 4 3 2.5
LS. Adquisicién de activos 1 2 1 1,3
J.1. Control de inventarios 1 3 2 1,9
J.2. Realizar consultas legales 1 3 2 1,9
J.3. Realizar limpieza 1 2 4 2,2
K.1. |Seleccion y evaluacion de proveedores 3 2 1 2,1
K.2. |Recepcion de requerimientos de compra 1 2 2 1,6
K.3. |Realizar la compra 3 3 3 3,0
K.4. Recepcion de mercaderias 3 2 2 2.4

Alto 4

Medio 3

Bajo 2

Nulo 1




ANEXO 3

PROCESOS Y SUBPROCESOS PRIORIZADOS QUE MANTIENEN RELACION CON EL
CLIENTE

FACTORES

(EXISTE
RELACION CON
EL CLIENTE?

PUNTUACIO
N TOTAL

(6(0))) (¢]0) PROCESO Y/O SUBPROCESO

Impacto en el

Impacto en la
organizacion
Desempeiio

4 30% 30%

B. Ventas 4 4 4 4,0 SI
C.2. Instalacion y configuracion del equipo 4 4 4 4,0 SI
C.1. Montaje del equipo 4 3 4 3,7 SI
1.2. Realizar cobros 4 4 3 3,7 SI
C4. Implementacion del sistema 3 4 4 3,6 SI
D.1. Realizar encuestas de satisfaccion 4 3 3 3,4 SI
D.3. Gestion de garantias 4 3 3 3,4 SI
C.3. Realizar pruebas del equipo 3 3 4 3,3 SI

A. Marketing 4 3 2 3,1 SI
C.5. Realizar control de calidad 4 3 2 3,1 SI
D.2. Atencion de quejas, reclamos y sugerencias 4 3 2 3,1 SI
C.6. Reparar equipos 3 2 4 3,0 SI
K.3. Realizar la compra 3 3 3 3,0 SI

E. Gestién de direccién 2 3 3 2,6 NO
G4. Gestion de redes y seguridades 2 3 3 2,6 NO
G.2. Mantenimiento de software y hardware 1 3 4 2.5 NO
G.3. Administracion de infraestructura tecnolégica 1 3 4 2,5 NO
14. Gestion de contabilidad 1 4 3 2.5 NO
K.4. Recepcion de mercaderias 3 2 2 2.4 NO
F.1. Planificacién del mejoramiento 2 4 1 2.3 NO
H.3. Administracién del personal 2 3 2 2.3 NO
J.3. Realizar limpieza 1 2 4 22 NO
1.3. Realizar pagos 1 3 3 2,2 NO
K.1. Seleccién y evaluacion de proveedores 3 2 1 2,1 NO
H.1. Captacion de personal 2 2 2 2,0 NO
F.3. Realizar revisiones 1 4 1 1,9 NO
L1. Realizar presupuestos 1 4 1 1,9 NO
H.2. Desvinculacién del personal 1 2 3 1,9 NO
J.1. Control de inventarios 1 3 2 1,9 NO
J.2. Realizar consultas legales 1 3 2 1,9 NO
K.2. Recepcion de requerimientos de compra 1 2 2 1,6 NO
F.2. Control de documentos y registros 1 3 1 1,6 NO
G.1. Desarrollo interno 1 1 3 1,6 NO
1.5. Adquisicion de activos 1 2 1 1,3 NO




ANEXO 4

DIAGRAMAS DE FLUJO DE PROCESOS Y SUBPROCESOS RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

MACROPROCESO: CODIGO: B.
c PROCESO: VENTAS

SUBPROCESO: HOJA 1DE 2

COMERCIALIZACION SISTEMAS TECNICA

INICIO

A\ 4

Recibir
requerimientos del
cliente.

\ 4

Analizar los
requerimientos del
cliente.

A\ 4

Prospectar la
venta

Desarrollar los
requerimientos.

{Requerimien
o especial?

S >

No

v

Proponer y
asesorar posibles
soluciones

@—} Realizar proforma

\ 4
Pagina
2




Calificar la
prospeccion.

(Incluye

MACROPROCESO: CODIGO: B.
PROCESO: VENTAS

SUBPROCESO: HOJA 2DE2

COMERCIALIZACION SISTEMAS TECNICA
Péagina
1
Revisar pedido y
proforma

instalacion?

No

v

Entregar los
g

Instalar el
requerimiento
adquirido.

bienes y la factura <€
correspondiente




PROCESO: MONTAJE E INSTALACION
SUBPROCESO: INSTALACION Y
CONFIGURACION DEL EQUIPO

CcODIGO: C.2.

HOJA 1DE 1

TECNICA

INICIO

A\ 4

Montaje del
Equipo
D.1.

A\ 4

Realizar las
conexiones
correspondientes

—

Instalar el equipo

l

Configurar el equipo

solicitado.

(Funciona
orrectamente?

Si

v

Realizar
Pruebas del
Equipo
D.3.

FIN




MACROPROCESO:

PROCESO: MONTAJE E INSTALACION
SUBPROCESO: MONTAJE DEL EQUIPO

CODIGO: C.1.

HOJA 1DE 1

TECNICA

ADMINISTRATIVA

INICIO

\ 4

Recibir
requerimiento de
instalacion

A\ 4

Solicitar los equipos

Entregar los

y materiales
requeridos

P materiales y equipos

solicitados

A

y equipos son
correctos?

Si
A 4

Identificar el lugar
adecuado para
montar el equipo

\ 4

Realizar las
conexiones
respectivas

Armar el equipo

Ubicar en el sitio
adecuado el equipo

¢ Esta bien
ubicado el
equipo?

Si
v

Instalacion y
configuracion
del equipo
D.2.

FIN




Comunicar al cliente
la fecha de cobro

A\ 4

Organizar y
comunicar la ruta
del recaudador

Solicitar el pago
pendiente

\ 4

Entregar el cobro al
coordinador de
cobranzas

\ 4

Actualizar la base de
datos de cobros
pendientes

Entregar los cobros
a Contabilidad

FIN

MACROPROCESO: CcODIGO: 1.2.
e PROCESO: GESTION FINANCIERA
SUBPROCESO: REALIZAR COBROS HOJA 1DE 1
CONTABILIDAD COMERCIALIZACION
INICIO
\ 4
Entregar la copia de | Identificar las fechas
la Factura i de cobro
\ 4




PROCESO: DISENO Y DESARROLLO
SUBPROCESO: IMPLEMENTACION DEL

CODIGO: C.4.

SISTEMA HOJA 1DE 1
SISTEMAS TECNICA
INICIO
\ 4
Realizar Realizar
Pruebas del - Pruebas del
Sistema ” Equipo
C4.. D.3.
\ 4

Proporcionar la

Instalar el sistema
en el equipo
correspondiente

A\ 4

Solicitar la clave de

A

clave
correspondiente

la licencia del
sistema

Dar solucion al
problema

A

No

{El sistema
funciona

\ 4

ectamen

Si
A 4

Cerrar la Orden de
Servicio

FIN




PROCESO: POST-VENTA
SUBPROCESO: REALIZAR ENCUESTAS DE
SATISFACCION

CODIGO: D.1.

HOJA 1DE 1

COMERCIALIZACION

INICIO

Ventas
B.

\ 4

Identificar clientes

potenciales para las
encuestas de
satisfaccion

Elaborar la Encuesta
de Satisfaccion

A\ 4

Solicitar que llenen
la encuesta
respectiva.

Recolectar y tabular
las encuestas

Realizar el Informe
de Resultados

!

(Hay que
plantear
acciones?

Si
\ 4

Mejora
Continua

G.

—> FIN




MACROPROCESO:
PROCESO: POST-VENTA

CODIGO: D.3.

SUBPROCESO: GESTION DE GARANTIAS HOJA 1DE 1
COMERCIALIZACION TECNICA
INICIO
\ 4

Recibir una queja o
reclamo de un bien
o servicio adquirido

A\ 4

Atencién de
quejas,
reclamos y
sugerencias
E.2.

(El producto
tiene garantia?

Inspeccionar el
equipo

(Hay que
reparar el
equipo?

Si
h 4

Entregar el producto |

Reparar
Equipos
D.7.

al cliente

Hay que
plantear
acciones ?

Si
h 4

Mejora
Continua
G.

FIN

Cambiar el equipo

<«




PROCESO: MONTAJE E INSTALACION
SUBPROCESO: REALIZAR PRUEBAS DEL
EQUIPO

CODIGO: C.3.

HOJA 1DE 1

TECNICA

No

INICIO

A\ 4

Instalacion y
Configuracion
del Equipo
D.2.

(El equipo
funciona
rectamente

Si

Realizar simulacros
de uso del equipo

l

(Hay que
instalar un
sistema

dicional?

Si

v

implementacid
n del Sistema
D4.

FIN




MACROPROCESO:

PROCESO: MARKETING

SUBPROCESO:

CODIGO: A.

HOJA 1DE 1

COMERCIALIZACION

ADMINISTRATIVA

INICIO

A\ 4

Recibir necesidades
y requisitos del
cliente

Identificar el
mercado objetivo

Planear estrategias
de MKT

Elaborar el Plan de

—N

i Marketing

(Aprueba el
plan?

(Aprueba el

A\ 4

Ejecutar el Plan de
MKT

resupuesto?

FIN

L

A




PROCESO: MONTAJE E INSTALACION
SUBPROCESO: REALIZAR CONTROL DE
CALIDAD

CODIGO: C.5.

HOJA 1DE 1

ADMINISTRATIVA

TECNICA

INICIO

A\ 4

Recepcion de
Mercaderias
L4.

Clasificar la
mercaderia por tipo

A\ 4

Definir una muestra
representativa para
el control de calidad

Inspeccionar los
equipos adquiridos

A

(Estan en buen

—Si
estado?

No

v

Devolver la

mercaderiaal  —
proveedor

Montaje del
> Equipo
D.1.

FIN




PROCESO: POST-VENTA CcODIGO: D.2.
SUBPROCESO: ATENCION DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS HOJA 1DE 1
COMERCIALIZACION ALTA DIRECCION AREA CORRESPONDIENTE
INICIO
\ 4
Receptar la queja,
reclamo o
sugerencia
\ 4
Notifica al Asignar un Dar solucion a la
Responsable de | responsable que de queja, reclamo o
Area ” solucion al sugerencia
correspondiente. problema presentada

No

(Hay que

A

generar
acciones?

Si

v

Mejora
Continua

G.

FIN




MACROPROCESO:

PROCESO: MONTAJE E INSTALACION
SUBPROCESO: REPARAR EQUIPOS

CODIGO: C.6.

HOJA 1DE 1

COMERCIALIZACION/ OPERACIONES

TECNICA

INICIO

A\ 4

Recibir
requerimiento de
reparacion

\ 4

Notificar al jefe de
seccion

Asignar un técnico

correspondiente

P para que repare el
equipo
A\ 4

Inspeccionar el
equipo

(Hay que
reparar el
equipo?

No

v

Dar de baja y/o
cambiar el equipo

Notificar al cliente =

R

—» Componer el equipo

(El equipo
funciona




MACROPROCESO:
PROCESO: COMPRAS

SUBPROCESO: REALIZAR LA COMPRA

CODIGO: K.3.

HOJA 1DE 1

SISTEMAS

INICIO

A\ 4

Recibir
requerimiento de
compras

Autorizar la compra

(Hay
proveedores
alificados?

Si.

No
v

Seleccion y
Evaluacion de
Proveedores
L.1.

Seleccionar
proveedor

A\ 4

Solicitar los
productos
requeridos

{Es una compra
local?

No

v

Realizar tramites de
importacion

A\ 4

Recepcion de
Mercaderias €
D.5.

FIN




ANEXO 5

CARACTERIZACION DE PROCESOS Y SUBPROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

c

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Ventas CODIFICACION: EDICION N¢ 1
PROPIETARIO DEL Ejecutivo de Ventas REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todos los productos y servicios que La Competencia S.A. ofrece al mercado
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadoras, Sistema Tiger Paw ! HUMANOS: Ejecutivo de Ventas, Gerente de Comercializacion, Técnicos
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Marketing (A.) Recibir requerimientos del cliente. Cliente interno y externo de LCSA.

L

ENTRADAS

Necesidades y requerimientos del cliente.

Analizar los requerimientos del cliente.
Prospectar la venta.

Identificar si el requerimiento es especial.
Desarrollar el requerimiento especial.
Proponer y asesorar posibles soluciones.
Revisar proformas y pedidos.

Autorizar la proforma y el pedido.
Calificar la prospeccion.

Identificar si el requerimiento incluye instalacion.
Instalar los requerimientos.

Entregar la factura y los bienes adquiridos.

VVVVVVVVYVYYVYYY

Montaje e Instalacion (C.)

u

SALIDAS

)

OBJETIVO

=)

Productos comercializados
Servicios comercializados

Realizar una adecuada gestion de ventas que proporcione satisfaccion al cliente con

INDICADORES los productos y servicios adquiridos. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de ventas realizadas f f Proformas
Tasa de ventas fallidas CONTROLES Facturas
Norma ISO 9000 Pedidos
Norma ISO 9001
Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis




Ie CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Instalacién y Configuracién del Equipo CODIFICACION: C.2. EDICION N 1
PROPIETARIO DEL Técnico REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todos los productos que La Competencia S.A. comercializa
RECURSOS
FISICOS: Lugar asignado ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Herramientas y equipo ! HUMANOS: Técnico
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Montaje del Equipo (C.1.) » Realizar las conexiones correspondientes. Realizar pruebas del equipo (C.3.)
» Instalar el equipo
» Configurar el equipo
» Verificar funcionamiento del equipo.
ENTRADAS SALIDAS
Equipo montado en el sitio adecuado Equipo instalado y configurado correctamente
OBJETIVO
INDICADORES Realizar la instalacion y configuracién efectiva del equipo. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de instalaciones realizadas - -
Tasa de instalaciones no realizadas CONTROLES
Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Montaje del Equipo CODIFICACION: C.1. EDICION N |

PROPIETARIO DEL Técnico REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014

ALCANCE: Aplica para todos los productos comercializados que requieran instalacién de La Competencia S.A.

RECURSOS
FISICOS: Lugar asignado ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Herramientas, materiales y equipo ! HUMANOS:
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Ventas (B.) » Recibir requerimiento de instalacion. Instalacion y configuracion del equipo (C.2.)
» Adquirir los equipos y materiales correspondientes.
» Verificar si lo adquirido es correcto.
» Identificar el lugar adecuado para el montaje del equipo
» Realizar las conexiones respectivas

!. » Armar el equipo i
ENTRADAS SALIDAS
Producto sellado » Verificar si la localizacién del equipo es correcta y funcional Equipo ubicado en un sitio adecuado

[ )

=

OBJETIVO
Montar el equipo adquirido en un sitio adecuado para evitar el maltrato o dafio del
INDICADORES mismo. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de equipos montados correctamente f f Requerimiento de instalacion
Tasa de equipos montados con fallas CONTROLES
Norma ISO 9000
Norma ISO 9001

Politicas empresariales

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis




(&

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar Cobros CODIFICACION: 1.2. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Coordinador de Cobranzas REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todos los cobros que en La Competencia S.A. se realicen.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Calculadora, computadora, teléfono ! HUMANOS: Coordinador de cobranzas, Recaudador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) » Entregar la copia de la factura. Gestion de contabilidad (1.4.)
» Identificar las fechas de cobro.
» Comunicar al cliente la fecha de cobro.
» Organizar y comunicar la ruta del recaudador.
» Solicitar el pago pendiente.
!. » Efectuar el pago respectivo. i
ENTRADAS SALIDAS
Facturas sin cobrar » Actualizar la base de datos de cobros pendientes. Facturas cobradas
» Entregar los cobros a Contabilidad.

[ )

=

OBJETIVO

Realizar una gestion efectuva de cobranzas respetando los plazos establecidos entre el

INDICADORES cliente y el ejecutivo de ventas. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de cobros realizados f f Facturas
Tasa de cobros pendientes CONTROLES
Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Implementacidn del Sistema CODIFICACION: C4. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Técnico REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todos los requerimientos especiales que se hayan aprobado en La Competencia S.A.
RECURSOS
FISICOS: Lugar asignado ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, equipos ! HUMANOS: Técnico, Desarrollador de Software
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Realizar pruebas del equipo (C.3.) » Realizar pruebas del sistema. Realizar control de calidad (C.5.)

» Realizar pruebas del equipo. Reparar equipos (C.6.)

» Instalar el sistema en el equipo correspondiente.

» Solicitar la clave de la licencia del sistema.

!. » Proporcionar la clave correspondiente. i
ENTRADAS » Verificar el funcionamiento del sistema. SALIDAS
Equipo sin sistema \Equipo sin sistema
P Cerrar la 6rden de servicio.

OBJETIVO

INDICADORES

Instalar e implementar correctamente el sistema desarrollado.

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de implementaciones realizadas
Tasa de sistemas efectivos

n

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

\()rden de Servicio

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar Encuestas de Satisfaccién CODIFICACION: D.1 EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Ventas & Marketing REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las ventas que se hayan realizado.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora ! HUMANOS: Asistente de Ventas & Marketing
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) Identificar clientes potenciales para las encuestas de satisfaccion. Mejora Continua (F.)

Montaje e Instalacion (C.)

i B

VVVYVYYVYY

Elaborar las encuestas de satisfaccion.
Llenar las encuestas de satisfaccion.
Recolectar y tabular las encuestas.
Realizar informe de resultados.
Verificar si hay que plantear acciones correctivas, preventivas o de mejora.

W

ENTRADAS SALIDAS
Opinion del cliente
OBJETIVO
Conocer el grado de satisfaccion de los clientes respecto a los productos adquiridos o
INDICADORES el servicio prestado. REGISTROS/ANEXOS

Tasa de clientes satisfechos
Tasa de clientes insatisfechos

w

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

Formulario de quejas, reclamos y sugerencias.

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de Garantias CODIFICACION: D.3. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Ventas & Marketing REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las areas de la organizacion
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, herramientas HUMANOS: Asistente de Ventas & Marketing y Técnico
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) » Presentar quejas o reclamos. Cliente externo
Montaje e Instalacion (C.) » Atender quejas, reclamos o sugerencias.
» Verificar si el producto tiene y cubre la garantia.
» Inspeccionar el equipo.
P Verificar si es necesario reparar el equipo.
!. » Reparar el equipo si es necesario. i
ENTRADAS SALIDAS
Equipo con fallas » Entregar el producto al cliente. Equipo reparado
» Verificar si es necesario plantear acciones correctivas, preventivas o de mejora. Equipo nuevo
» Continuar con el proceso de Mejora Continua, si €s necesario.
OBJETIVO
INDICADORES Satisfacer las necesidades de los clientes mediante una adecuada gestiéon de garantias. REGISTROS/ANEXOS

Tasa de equipos con fallas
Tasa de equipos reparados
Tasa de equipos cambiados

w

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

Formulario de quejas, reclamos y sugerencias.
Garantia técnica

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar Pruebas del Equipo CODIFICACION: C.3. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Técnico REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las areas de la organizacion
RECURSOS
FISICOS: Lugar asignado ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, herramientas ! HUMANOS: Asistente de Ventas & Marketing y Técnico
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) Instalacion y configuracion del equipo. Implementacion del sistema (C.4.)

Montaje del equipo (C.2.)

i B

ENTRADAS

Equipo instalado

VVVYYVYY

Verificar el funcionamiento del equipo.

Realizar simulacros del uso del equipo.

Verificar si el equipo requiere sistemas adicionales.
Continuar con la implementacién del sistema.

W

SALIDAS

OBJETIVO

Equipo funcional

INDICADORES

Garantizar la efectividad del equipo proporcionado.

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de equipos instalados efectivamente
Porcentaje de pruebas realizadas

w

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

Orden de Servicio

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis




(& CARACTERIZA CION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Marketing CODIFICACION: A. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Ventas & Marketing REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para gestionar todos los productos que la empresa comercializa.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, suministros de oficina Asistente de Ventas & Marketing, Gerente de Comercializacion y
’ HUMANOS:
! ! Gerente General
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Mercado » Identificar el mercado objetivo. Ventas (B.)

» Planear estrategias de MKT.

» Elaborar el plan de MKT.

» Aprobar el plan de MKT.

!V » Verificar el presupuesto para el plan de MKT.
ENTRADAS » Ejecutar el plan de MKT. SALIDAS
Necesidades del mercado Plan de Marketing
Requisitos del cliente
OBJETIVO
Realizar estrategias y planes de marketing que faciliten la comercializacién de los
INDICADORES productos y servicios que ofrece La Competencia S.A. REGISTROS/ANEXOS

Tasa de estrategias elaboradas - - Plan de Marketing
Tasa de estrategias efectivas CONTROLES

Norma ISO 9000

Norma ISO 9001

Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis




(& CARACTERIZA CION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar Control de Calidad CODIFICACION: C.5. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Responsable de Bodega REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas los bienes adquiridos en La Competencia S.A.
RECURSOS
FISICOS: Bodega, oficina ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, suministros de oficina HUMANOS: Responsable de Bodega, Asistente de Bodega y Asistente de Compras
! ! e Importacién
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Recepcion de Mercaderias (K.4.) » Clasificar la mercaderia por tipo. Ventas (B.)

» Definir una muestra para el control de calidad. Montaje e Instalacién (C.)

» Inspeccionar los equipos adquiridos.

» Verificar el estado de la mercaderia adquirida.

!V » Devolver la mercaderia con fallas al proveedor.
ENTRADAS SALIDAS
Bienes adquiridos Equipos de calidad
OBJETIVO
Controlar todo bien que sea adquirido en la empresa, para evitar la insatisfaccion del
INDICADORES cliente. REGISTROS/ANEXOS

Porcentaje de equipos defectuosos - - Registro de control de calidad
Tasa de controles de calidad realizados CONTROLES

Norma ISO 9000

Norma ISO 9001
Politicas empresariales

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis




(& CARACTERIZA CION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Atencidn de Quejas, Reclamos y Sugerencias CODIFICACION: D.2. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Ventas & Marketing REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las quejas, reclamos y sugerencias que ingresen a La Competencia S.A.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, suministros de oficina Usuario Interno o Externo, Asistente de Ventas & Marketing y
g HUMANOS: ¢
Responsable de Area
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) » Manifestar la queja, reclamo o sugerencia. Cliente interno o externo
Montaje e Instalacion (C.) » Receptar y notificar al responsable de area correspondiente. Mejora Continua (F.)
Realizar encuestas de satisfaccién (D.1.) » Asignar una persona para que de solucién al “problema.
Cliente interno o externo » Dar solucién al problema presentado.
» Verificar si es necesario generar acciones correctivas, preventivas o de mejora.
ENTRADAS SALIDAS
Cliente inconforme Cliente satisfecho
OBJETIVO
Proporcionar al cliente un medio para que describa sus inconformidades respecto al
INDICADORES producto y/o servicio recibido. REGISTROS/ANEXOS
Porcentaje de QRS atendidas - - Formulario de quejas, reclamos y sugerencias
Tasa de QRS solucionadas CONTROLES
Norma ISO 9000

Norma ISO 9001
Politicas empresariales

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Reparar Equipos CODIFICACION: C.6. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Compras e Importaciones REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las compras que se realicen en la empresa.
RECURSOS
FISICOS: Laboratorio ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, herramientas, suministros de oficina HUMANOS: Secretaria, Jefe de Seccién y Técnico
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Realizar pruebas del equipo (C.3.) » Recibir requerimientos de reparacion. Post-Venta (D.)
Implementacion del sistema (C.4.) » Notificar el defecto al jefe de seccion correspondiente.
Realizar control de calidad (C.5.) » Asignar un técnico para que realice el trabajo.
» Inspeccionar el equipo.
» Verificar si hay que reparar el equipo.
!. » Reparar, dar de baja o cambiar el equipo. i
ENTRADAS SALIDAS
Equipo defectuoso » Verificar el funcionamiento del equipo. Equipo reparado
Equipo nuevo
OBJETIVO
INDICADORES Reparar todos los equipos y sistemas que requieran del servicio. REGISTROS/ANEXOS

Porcentaje de equipos defectuosos
Tasa de equipos reparados efectivamente

w

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

Orden de compra

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis




(& CARACTERIZA CION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar la Compra CODIFICACION: K.3. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Compras e Importaciones REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las compras que se realicen en la empresa.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, suministros de oficina ! HUMANOS: Asistente de Compras e Importacion, Gerente General y Proveedor
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Seleccién y Evaluacion de Proveedores (K.1.) » Recibir el requerimiento de compra. Realizar Control de Calidad (C.5.)
Recepcion de Requerimientos de Compra (K.2.) » Autorizar la compra. Ventas (B.)
» Seleccionar el proveedor.
» Solicitar los productos requeridos.
» Identificar si se trata de una compra local o internacional.
!. » Realizar trdmites de importacion, si es necesario. i
ENTRADAS SALIDAS
Orden de compra Mercaderias, suministros, etc. adquiridos.
OBJETIVO
INDICADORES Efectuar la gestion de compras satisfaciendo las necesidades de los solicitantes. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de adquisiciones realizadas - - Orden de compra
Tasa de compras con fallas realizadas CONTROLES
Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis
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ANEXO 6
MANUAL DE LA CALIDAD

Version: 1.0

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Paola Araujo Jaime Cadena Jaime Cadena
ASISTENTE DE DIRECTOR DE TESIS DIRECTOR DE TESIS
OPERACIONES

Fecha: 02-Oct-2014 Fecha: 22-Oct-2014 Fecha: 22-Oct-2014
Firma: Firma: Firma:

CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha Descripcion del Cambio Aprueba

1.0 22-Oct-2014 | Aprobacioén de la primera version del documento. | Gerente General
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0. GENERALIDADES
0.1. Caracterizacion de la empresa

a. Resena historica
La Competencia S.A. es una empresa instaurada hace mas de 50 afos en el mercado
ecuatoriano, durante este tiempo se ha dedicado a la importaciéon y posterior
comercializacion de una variedad de productos tecnoldgicos como controles de acceso,
maquinaria para pesaje, etiquetacién y empaque, citofonia, telefonia, networking y una
amplia gama de soluciones especializadas.

La empresa fue constituida el 4 de febrero de 1963, fundada y administrada hasta la
actualidad por la familia Pienknagura. En los primeros afios de vida La Competencia
S.A. se dedicé a la distribucion de casimires, maquinas de coser, vaijillas y articulos de
linea blanca, pero con el pasar de los anos el giro del negocio cambié por completo a la
linea de productos que en estos dias se ofrece. De tal manera, que ésta empresa fue la
primera en importar articulos como radios transistores, toca cassettes, televisiones a
color y centrales telefonicas.

El 17 de octubre del 2011, La Competencia S.A. decide hacer una fusion por absorcién
a las empresas Intelema y Diel. La primera se dedicaba a ofrecer un servicio de
instalacién y mantenimiento de los equipos que La Competencia S.A. ofrecia, mientras
que Diel destiné sus operaciones a la fabricacién de centrales telefonicas puesto que
anos atras las importaciones de estos elementos se vieron afectadas al ser restringidas
por el gobierno ecuatoriano.

Con una importante y transcendental presencia a nivel nacional esta empresa ha
logrado ser parte del crecimiento comercial y tecnologico de diferentes empresas e
instituciones ecuatorianas.

b. Estructura organizacional
En el anexo 9.1. se muestra el organigrama estructural que se tiene aprobado en La
Competencia S.A.

c. Productos y/o servicios
La Competencia S.A. ofrece una extensa gama de articulos tecnolégicos, los mismos
que se encuentran agrupados en 5 lineas de producto, las que son:

1. Comunicaciones Unificadas: en esta linea de producto se ofrece equipos que
permiten mantener las comunicaciones en tiempo real y conectado a todos los
miembros de las organizaciones. Con las herramientas que La Competencia S.A.
ofrece al mercado se logra consolidar en una sola plataforma la comunicacion
interna y externa tanto de voz, correo electrénico, fax y chat.

2. Networking: con esta clase de servicios las empresas tienen la facilidad de crear
soluciones tecnolodgicas orientadas a su giro de negocio, a través de la integracion

© 2014 La Competencia S.A. Pagina 3
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de tecnologias de punta y servicio especializado a fin de aumentar la productividad
y generar un ahorro en costos palpable.

. Control de Asistencia y Accesos: a través de los sistemas biométricos que se
comercializa en esta linea de productos, las empresas gozaran de mayor seguridad
al limitar los accesos a diferentes lugares, ya sea mediante autorizaciones por
usuario o por dependencias.

Ademas se ofrece al mercado el reconocido sistema “Lince Web”, el cual es una
solucion tecnologica efectiva y confiable para la administracién y control de la
asistencia del personal que labora en las organizaciones.

. Seguridad Fisica: mediante la comercializacién de video porteros o porteros
eléctricos se busca satisfacer las necesidades de comunicacién, proteccién y
comodidad entre los visitantes y residentes de casas, conjuntos habitacionales,
edificios, oficinas, entre otros.

Por otro lado a través de equipos de Circuitos Cerrados de Televisién (CCTV) se
pretende ofrecer al cliente un servicio que le permita controlar y mantener seguro
lugares de trabajo, residenciales, educativos o los que prefiera.

. Industria Alimenticia: con estos articulos La Competencia S.A. busca que sus
clientes mejoren su productividad operacional a través de maquinas de pesaje y
etiquetacion de productos para tiendas, delicatesen o industria de alimentos.
También herramientas que permiten el empaque de alimentos en diferentes
tecnologias como al vacio, sellado, termo formado, entre otros.

La Competencia S.A. es una empresa que ofrece a sus clientes personal capacitado en
pre y post venta que asegura el aprovechamiento completo de las funcionalidades y
beneficios ofrecidos, ademds de marcas comprometidas con la investigacion y
desarrollo confiables, asi como también soporte técnico y asegurado a los equipos
comercializados y arrendados buscando siempre la satisfaccion de los clientes.

d. Clientes

Entre los principales clientes de la empresa figuran los siguientes:

e Comercial Kywi

e Empresa Eléctrica Quito

¢ Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales (FLACSO)

¢ Conjunto Clinico Nacional (CONCLINA)
e Corporacion El Rosado
e Escuela Politécnica del Ejercito (ESPE)

o Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador (PUCE)

e Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
o Direccion General del Material (DIGMAT)

© 2014 La Competencia S.A.
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. Proveedores

Esta organizacién cuenta con proveedores originarios de Corea, China, Israel, Estados
Unidos e Inglaterra que son reconocidos a nivel mundial. Estos se listan a continuacién:

¢ KOCOM

e NEC

e Check Point

e UNIMEC

e CISCO

e DIGI

e SYNEL

e Queue Metrics

¢ DIMEP Sistemas
¢ Recognition Systems
e ILPRA

0.2. Direccionamiento Estratégico

a. Mision

Importar productos de alta tecnologia, hardware y software para su comercializacion
rentable a empresas ecuatorianas, contribuyendo de esta manera a mejorar su
productividad mediante la implementacién que procuren optimizar y automatizar sus
operaciones. Nos preocupamos por ofrecer productos de alta calidad con el mejor
asesoramiento pre-venta, y excelencia en el servicio técnico y post-venta, para de esta
manera lograr la plena satisfaccién de nuestros clientes.

. Vision
Pretendemos ser reconocidos como la empresa que lidera la introduccién de nuevas
tecnologias al pais y su uso adecuado y rentable.

Mantener los mas altos indices de estabilidad laboral dentro de la industria y una
relaciéon a largo plazo con nuestros clientes.

. Politicas

La Competencia S.A. ha definido una serie de politicas organizacionales que buscan
preservar la salud, seguridad e integridad del personal que labora en la empresa,
buscando siempre cumplir con el Reglamento Interno y el Reglamento de Seguridad e
Higiene en el Trabajo legalmente aprobados en los organismos correspondientes.

Las politicas que se han implementado y que se encuentran disponibles en la Intranet
de la empresa son las siguientes:

1. Hora de Almuerzo: esta pretende que todo el personal que labora en la empresa
La Competencia S.A. tome su hora (60 minutos) de almuerzo. Por lo que se
encuentra totalmente prohibido permanecer trabajando durante la correspondiente
hora de almuerzo.
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2. Horario Laboral: a través de esta se explica que ningun trabajador puede laborar
horas extraordinarias o suplementarias sin orden expresa de su jefe inmediato y con
el visto bueno de la Gerencia General. Sin embargo, cuando las necesidades de la
compahia lo requieran y le sea ordenado, el trabajador esta obligado a laborarlas.

3. Cambio de horario por Pico y Placa: se encuentra autorizado el cambio de horario
de trabajo por motivo de la aplicacién del pico y placa en el dia correspondiente
para el personal que por motivo de capacitacion y formacion profesional lo requiera
y para las personas que han obtenido una de las 15 calificaciones mas altas en las
evaluaciones de desempefio realizadas.

4. Refrigerio: con el objetivo de mantener limpias las instalaciones y evitar la

proliferacién de insectos esta politica sefala que todo el personal de La
Competencia S.A. puede consumir dos refrigerios en el dia, uno en la mafana y otro
en la tarde en un tiempo de 5 minutos como maximo, ademas los refrigerios deben
servirse unicamente en el comedor de la empresa.
Por otro lado, las bebidas se pueden consumir en los puestos de trabajo, mientras
que los alimentos deben no. Tampoco se podran conservar en los puestos de
trabajo y escritorios alimentos que no se encuentren con su respectiva proteccién
hermética.

5. Vacaciones: a fin de organizar el periodo de vacaciones correspondiente a cada
colaborador de La Competencia S.A. se ha emitido esta politica, con la que se
explica que el periodo minimo para solicitar vacaciones es de 7 dias consecutivos,
ademas éste debe iniciarse siempre los dias Lunes o el primer dia laborable de la
semana exceptuando casos de emergencia debidamente comprobados.

Los dias de vacaciones generados que sobrepasen los 15 dias pueden ser tomados
durante dos periodos semestrales, también se puede solicitar hasta tres dias
individuales con cargo a vacaciones durante el periodo anual correspondiente y
todos los empleados deben tomar sus vacaciones en el periodo correspondiente.

0.3. Estructura organizacional del SGC

JEFE DE CALIDAD
D.2

[ ]

AUDITOR INTERNO ASISTENTE DE
CALIDAD

JEFATURA
Nivel 3

D4 D.4

ASISTENTE
Nivel 4
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0.4. Declaraciones de la Alta Direccion

a. Declaracion de concepciones filoséficas
“La calidad es nuestra mejor garantia de la fidelidad de los clientes, nuestra mas fuerte
defensa contra la competencia extranjera y el unico camino para el crecimiento y los

b. Alcance

beneficios”

Pagina: 7 de 19

Jack Welch

El Sistema de Gestion de Calidad de La Competencia S.A. se aplica a los procesos que
tienen relacién directa con el cliente.

c. Politica de la Calidad
La Competencia S.A. comercializa productos y servicios de telecomunicaciones de la
mas alta calidad a través del cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma
ISO, INEN/IEC 9001:2008. Comprometiéndose a realizar actividades que aseguren la
mejora continua dentro de la organizacién.

d. Objetivos de la Calidad
¢ Aumentar un 10% el porcentaje de las ventas anuales del afio 2015 en relacion de
las obtenidas en el afio 2014.

e Potenciar el nombre de la empresa en el mercado ecuatoriano a fin de aumentar el

10% de participacion en el mercado hasta diciembre del afo 2015.

e Aumentar la promocién y publicidad de los productos ofrecidos por la empresa
durante el afo 2015 en un 15% para captar mayor interés y atencion de los clientes.
¢ Realizar al menos 3 capacitaciones a todo el personal de la organizacién cada afo.

e. Funciones del personal involucrado en el SGC

Nro. CARGO/FUNCION |

1

Gerencia General

RESPONSABILIDAD
Liderar y dirigir la organizacién,
ademas de tomar decisiones para el
bienestar de la empresa.

NOMBRE

Miguel
Pienknagura

Gerencia de
Operaciones

Concientizar al personal acerca de la
correcta implantacion de la Norma ISO
en la empresa y sus beneficios.

Luis Guevara

Coordinador de
Sistemas

Dirigir de forma técnica las actividades
del procesamiento de informacion de
la compania para que se alineen con
el SGC.

José Balseca

Gerencia Técnica

Supervisar el area técnica tratando de
alcanzar el méas alto nivel de
satisfaccién del cliente.

Carlos Cepeda /
Jorge Chavez

Contador General

Controlar, verificar y tener informacion
disponible para la toma de decisiones
y mejorar la productividad de la
empresa.

Aracely
Zambrano
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Obtener clientes para facturar los

6 Gerencia de productos y servicios que ofrece la Juan Carlos

Comercializacion | compafiia a fin de satisfacer las Alemén

necesidades de éstos.
Controlar el adecuado desarrollo,

7 Jefe de Calidad implementacion y cumplimiento del Por Asignar
SGC.

8 Auditor Interno Verificar el cumplimientq o’IeI SGC Por Asignar
mediante procesos de auditoria.

9 Asistente de Elaborar todos los documentos que se Por Asignar

Calidad requieren para el SGC.

1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

1.1. Generalidades

La empresa La Competencia S.A. ha desarrollado el presente Sistema de Gestion de la

Calidad para:

a) Demostrar que tiene la capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

1.2. Aplicacion/Exclusiones
La empresa cumple con todos los requisitos que establece la Norma ISO 9001:2008,
exceptuando los literales 7.3, debido a que en la organizacién no se realiza disefio y
desarrollo de productos, 7.5.2., ya que los productos y servicios ofrecidos por la empresa
se verifican en el mismo instante en que se realiza el trabajo y el literal 7.6. porque La
Competencia S.A. no mide ni calibra sus equipos, solamente comercializa y distribuye los
productos ofrecidos.

1.3. Declaracion de conocimiento del Marco Legal

Quito, 4 de octubre del 2014

Yo, Miguel Pienknagura en calidad de Gerente General de La Competencia S.A. afirmo
que conozco acerca de las leyes que rigen a la empresa a la cual represento actualmente
y ademas todas éstas se cumplen y se llevan a cabalidad en el desempefio diario de
nuestras actividades.

Miguel Pienknagura
Gerente General
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS Y LEGALES

La Competencia S.A. en la elaboracion del presente Manual de la Calidad, se rige de acuerdo a
la siguiente normativa:

e Marco legal ecuatoriano

e Norma ISO, INEN/IEC 9001:2008

e Norma ISO, INEN/IEC 9000:2005

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos y definiciones utilizados en el presente Sistema de Gestidén de la Calidad son los
establecidos en la Norma I1SO, INEN/IEC 9000:2005.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. Requisitos generales
La Competencia S.A. ha establecido, documentado, implementado y mantenido un
sistema de gestién de la calidad y ha mejorado continuamente su eficacia de acuerdo con
los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

La organizacion ha determinado:

a) Los procesos necesarios para el sistema de gestiéon de la calidad y su aplicacion a
través de la organizacién, los cuales se encuentran en el anexo 9.2.

b) La secuencia de los procesos, los mismos que se encuentran en el anexo 9.3. y la
interaccidn de estos procesos se visualiza en el anexo 9.4.

¢) Los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como
el control de estos procesos son eficaces. Ver anexo 9.4., en la seccidn “Indicadores”.

d) La disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacién y el
seguimiento de estos procesos mediante una partida contable denominada “CALIDAD”.

e) Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos a través de la utilizacion de indicadores que se encuentran detallados en la
caracterizacién de cada proceso y subproceso, en el anexo 9.4.

f) Las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua
de estos procesos mediante Reuniones de Direccién que se realizan cada mes.

4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad de la empresa La

Competencia S.A. incluye:

a) Declaraciones documentadas de la politica y objetivos de la calidad. (Ver literales
0.4.c y 0.4.d del presente manual)

b) Un “Manual de la Calidad” M-MC-01

c) Los procedimientos documentados y los requisitos requeridos por la Norma, los
que se encuentran en el “Manual de Procedimientos” M-MC-02.
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d) Los registros que la empresa determiné necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacién y control de sus procesos, los que se encuentran en la
“Matriz de Control de Registros” R-MC-P02-01.

4.2.2 Manual de la calidad

La Competencia S.A. ha establecido un “Manual de la Calidad” M-MC-01 que

contiene:

a) El alcance del sistema de gestién de calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusién. (Ver literales 0.4.b y 1.2 del presente manual)

b) Los procedimientos documentados necesarios para el sistema de gestion de la
calidad que se encuentran en el “Manual de Procedimientos” M-MC-02.

¢) Una descripcién de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de
calidad. (Ver anexos 9.3. y 9.4.)

4.2.3 Control de los documentos
La Competencia S.A. tiene control sobre todos los documentos requeridos por el
SGC y estableci6é un procedimiento documentado denominado “Procedimiento para
Control de Documentos” P-MC-01

4.2.4 Control de registros
La Competencia S.A. ha establecido un control sobre todos los registros que
proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad, por lo que se ha elaborado un
procedimiento documentado titulado “Procedimiento para Control de Registros” P-
MC-02, para definir los controles necesarios para la identificacién, almacenamiento,
proteccidn, retencion, y disposicién de los registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccion

La alta direccién de La Competencia S.A. proporciona evidencia de su compromiso con el

desarrollo e implementacién del sistema de gestién de la calidad, asi como con la mejora

continua de su eficacia:

a) Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios. (Ver “Registro de Capacitaciones Dictadas”
R-THM-P01-06)

b) Estableciendo la politica de calidad. (Ver literal 0.4.c de este documento)

¢) Asegurando de que se establecen los objetivos de la calidad. (Ver literal 0.4.d de este
documento)

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion cada mes. (Ver “Acta de Reuniones de
Direccion” R-DIR-P01-02

e) Asegurando la disponibilidad de recursos, mediante la cuenta contable “Calidad”.

5.2. Enfoque al cliente
La alta direccion de La Competencia S.A. se asegura de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccién del cliente, por
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medio de encuestas de satisfaccion del cliente se puede conocer los aspectos en los que
la empresa debe mejorar.

5.3. Politica de calidad

La alta direccién de La Competencia S.A. asegura que la politica de calidad (ver literal

0.4.c de este documento):

a) Es adecuada al propésito de la organizacion

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de calidad.

¢) Es comunidad en la Intranet y en carteleras informativas, y es entendida dentro de la
organizacion

d) Es revisada para su continua adecuacion en las Reuniones de Direccion.

5.4. Planificacion

5.4.1 Objetivos
La alta direccion de La Competencia S.A. asegura de que los objetivos de la
calidad, se establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la
organizacién. Los objetivos de la calidad son medibles mediante la utilizacion de
indicadores y son coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion de la Calidad

La alta direccion de La Competencia S.A. asegura que:

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza en las Reuniones
de Direccion con el fin de cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1 asi
como los objetivos de la calidad. (Ver “Registro de Planificacién del SGC” R-DIR-
P01-03)

b) Mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican
e implementan cambios en este, segun lo establecido en el “Procedimiento para
Control de Documentos” P-MC-01 y “Procedimiento para Control de Registros”
P-MC-02.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion de La Competencia S.A. asegura que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacién de
acuerdo a lo establecido en el “Manual de Procedimientos” M-MC-02 y en el
“Manual de Funciones” M-MC-03.

5.5.2 Representante de la direccion
La alta direccion de La Competencia S.A. asign6 al Jefe de Calidad como miembro
representante  de la direcciébn quien, independientemente de otras
responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad de:
a) Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

-
© 2014 La Competencia S.A. Pagina 11
|




Version: 1.0
e MANUAL DE LA CALIDAD

Fecha: 22-Oct-2014

La Competencia S.A.

M-MC-01 Norma ISO 9001:2008

Pagina: 12 de 19

b) Informar a la alta direccién sobre el desempefno del sistema de gestién de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

c) Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacion.

5.5.3 Comunicacién interna
La alta direccién de La Competencia S.A. establece canales de comunicacion
dentro de la organizacion y estos son los siguientes:
e Comunicacion oral: a través del uso de teléfonos o bien sea mediante reuniones
formales o informales.
e Comunicacion escrita: mediante el uso de la intranet corporativa, pagina web
institucional, correo electrdnico, carteleras, memorandos y actas de reunién.

5.6. Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion de La Competencia S.A. revisa el sistema de gestion de la calidad
de la organizacion en las Reuniones de Direccién cada semestre del ano, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. La revision incluye
la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en
el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad tal como se indica en el “Procedimiento para Revision por la
Direccién” P-DIR-01.

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

La informacién de entrada para la revisién por la direccion incluye:
Los resultados de auditorias.
La retroalimentacién del cliente.
El desemperio de los procesos y la conformidad del producto.
El estado de las acciones correctivas y preventivas.
Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previa.
Los cambios que pueden afectar el sistema de gestion de calidad.
Las recomendaciones para la mejora.

ezogooose

5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la direcciébn se encuentran en el “Acta de
Reuniones de Direccion” R-DIR-P01-02, lo que incluye las decisiones y acciones a
tomarse.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. Provision de recursos
La Competencia S.A. en el Presupuesto Anual de la empresa determina los recursos
necesarios para:
a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente
su eficacia.
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b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2. Recursos humanos

6.3.

6.4.

6.2.1 Generalidades
El personal que realiza trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto es competente con base en la educacién, formacion, habilidades vy
experiencia apropiadas, lo cual se ha definido en el “Manual de Funciones” M-MC-
03.

6.2.2 Competencia, formaciéon y toma de conciencia

La Competencia S.A.:

a) Determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afecten a la conformidad con los requisitos del producto de acuerdo al “Manual
de Funciones” M-MC-03.

b) Proporciona formacion a su personal para lograr la competencia necesaria segun
lo establecido en el “Programa Anual para Capacitaciones de Personal” R-THM-
P01-05.

c) Evalia la eficacia de las capacitaciones, mediante evaluaciones de
conocimientos adquiridos.

d) Se asegura de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad por
medio de charlas formales, las cuales se encuentran registradas en el “Registro
de Capacitaciones Dictadas” R-THM-P01-06

e) Mantiene los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y
experiencias en las “Carpetas de Personal”.

Infraestructura

La Competencia S.A. proporciona, y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la

conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye:

a) Oficinas, ubicadas en el Pasaje N44B E10-26 y Av. 6 de Diciembre entre Rio Coca y
Av. de los Shyris.

b) Equipos como computadoras desktop y laptop, software necesario para el desarrollo de
actividades laborales (Sistema Tiger Paw, Lince y SAFI), impresoras y herramientas. La
entrega de estos suministros se encuentra en el registro “Registro de Entrega-
Recepcion de Implementos” R-THM-P02-02.

¢) Servicios de apoyo como vehiculos, teléfonos y correo electrénico corporativo.

La Competencia S.A. mantiene el control de su infraestructura mediante el “Procedimiento
para Control de Activos Fijos” P-FIN-01.

Ambiente de trabajo

La Competencia S.A. gestiona un adecuado ambiente de trabajo mediante el cumplimiento
de los lineamientos establecidos en el “Reglamento Interno” y en el “Reglamento Interno
de Seguridad y Salud” legalmente aprobados por los organismos competentes.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. Planificacion de la realizacion del producto
La Competencia S.A. ha planificado y desarrollado los procesos necesarios para la
realizacion de sus productos, los cuales son coherentes con los requisitos de los otros
procesos del sistema de gestion de la calidad.

La empresa ha determinado:

a) Los objetivos de la calidad (ver literal 0.4.d) y los requisitos para los productos
establecidos en catalogos y manuales de uso.

b) Procesos, documentos y recursos especificos para los productos. (Ver anexo 9.2. y
“Manual de Procedimientos” M-MC-01)

¢) Registros que proporcionen evidencia de que los procesos de realizacién y el producto
resultante cumplen con los requerimientos. (Ver “Matriz de Control de Registros” R-MC-
P02-01)

7.2. Procesos relacionados con los clientes

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La empresa ha determinado:

a) Los requisitos especificados por el cliente mediante pedidos, proformas vy
contratos donde se detallan los plazos de entrega y las posteriores a la misma.
(Ver “Procedimiento para Venta de Productos” P-VTA-01)

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificos o para el uso previsto se encuentra en proformas, pedidos y
contratos.

c) Los requisitos legales y reglamentarios se detallan en los contratos de trabajo,
proformas y pedidos.

d) Cualquier requisito adicional que la organizacién considere

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La Competencia S.A. revisa los requisitos relacionados con el producto a través del

area de comercializacién, esto lo efectian los Ejecutivos de Ventas antes de

comprometerse a proporcionar cualquiera de los productos o servicios a los clientes,

y se aseguran que:

a) Estén definidos los requisitos de los productos, ya sea en pedidos, proformas o
contratos.

b) Estén resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del pedido y lo
expresado en las ofertas, mediante correo electronico, via telefonica o
personalmente.

c) La empresa tenga la capacidad para cumplir con los requisitos definidos,
realizando consultas a la Gerencia de Comercializacion o Gerencia Técnica de
alguna inquietud presentada.

Cuando el cliente no proporciona una declaracion documentada con sus requisitos,
la empresa se encarga de confirmar estos requisitos antes de la aceptacién en
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7.2.3

Norma ISO 9001:2008

pedidos de compra, proformas, contratos o cualquier documento que sea
conveniente.

Ademas, los Ejecutivos de Ventas se aseguran que cualquier cambio en los
requisitos del producto sea conocido por el personal involucrado y que la
documentacién pertinente sea modificada.

Comunicacion con los clientes

La Competencia S.A. ha determinado herramientas eficaces para la comunicacién
con sus clientes, como es el correo electronico, teléfono, celular y/o pagina web, la
cuales se refieren a:

a) Informacién sobre nuestros productos.

b) Consultas y atencion de pedidos.

¢) Retroalimentacién del cliente, incluyendo quejas, reclamos y sugerencias.

7.3. Diseio y desarrollo

Este literal se ha excluido, debido a que en La Competencia S.A. no se hace disefio ni
desarrollo de productos.

7.4. Compras

7.41

7.4.2

7.4.3

Proceso de Compras

La Competencia S.A. por medio del Asistente de Compras e Importaciones,
Responsable de Bodega y Asistente de Bodega se asegura que cada uno de los
productos adquiridos cumpla con los requisitos de compra especificados.

La empresa mantiene un proceso de evaluacién y seleccion de proveedores,
descrito en el “Procedimiento para Evaluacion, Calificacion y Recalificacion de
Proveedores” P-CMP-01, en funcidén de su capacidad para suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de la organizacion, por esta razén se han establecido
criterios para la seleccion, evaluacién, calificacion y recalificacion.

Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones realizadas, en el
“Informe de Resultados de la Evaluacion a Proveedores” R-COM-P01-02.

Informacion de las compras
La Competencia S.A. ha establecido el “Procedimiento para Compras” P-COM-02,
para describir perfectamente el producto que se desea adquirir:

La organizacién asegura que los requisitos de compra estén adecuadamente
especificados en la “Orden de Compra” R-COM-P02-01 o en la “Solicitud de
Adquisicion” R-COM-P02-02 antes de comunicar al proveedor para evitar errores.

Verificacion de los productos y servicios comprados
Se ha establecido que el Asistente de Compras e Importacién realice inspecciones
visuales para asegurar que los productos comprados cumplen con los requisitos de
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compra especificados, registrando la verificacién en la firma de aceptacién en la
factura emitida por el proveedor.

7.5. Produccion y prestacion del servicio

7.6.

7.5.1

7.5.2

7.5.3

7.5.4

7.5.5

Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La Competencia S.A. planifica y lleva a cabo la comercializacién del producto o
prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Estas condiciones se
evidencian en el “Procedimiento para Instalacion del Producto” P-M&I-01 y en el
“Instructivo para Uso de Equipo de Proteccién Personal”

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
ftem excluido, ya que los servicios y productos ofrecidos por La Competencia S.A.
se verifican en el mismo instante en que se realiza el trabajo, de tal manera que no
requieren ser validados.

Identificacion y trazabilidad

La Competencia S.A. identifica los productos de acuerdo a su procedencia y tipo
con cédigos que son registrados en el Sistema Tiger Paw en el momento en que los
articulos son ingresados hasta la posterior entrega al cliente.

Propiedad del cliente

La Competencia S.A. cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la empresa o estén siendo utilizados por la misma mediante el
“Procedimiento para Revision Técnica de Equipos en Laboratorio” P-M&I-02. Si
cualquier bien que es propiedad del cliente se pierde, deteriora 0 se considera
inadecuado para su uso, LCSA informa de la situacién a sus clientes.

Preservacion del producto

La Competencia S.A. preserva los productos hasta la entrega al destino previsto.
Esta preservacion incluye la identificacibn mediante codigos asignados a cada
producto, manipulacién normal, es decir que el traslado de los equipos se hace a
través de mensajeria con todos los cuidados posibles, el embalaje incluye
protecciones contra golpes y cajas resistentes, el almacenamiento se realiza en
perchas y la proteccién se realiza en bodegas cubiertas de agua y humedad.

Control de equipos de medida y seguimiento
item excluido, debido a que la organizacién no mide ni calibra sus equipos, solamente
comercializa y distribuye sus productos.

8. MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

La Competencia S.A. ha planificado mediante el “Procedimiento para Revisién por la
Direcciéon” P-DIR-01 y el “Procedimiento para Auditorias Internas” P-MC-03 el seguimiento,
medicion, andlisis y mejora del SGC.
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8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1

8.2.2

8.2.3

8.2.4

Satisfaccion del cliente

La Competencia S.A. realiza el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente mediante encuestas de satisfaccién (ver anexo 9.5.) y el
“Procedimiento para Manejo de Quejas, Reclamos y Sugerencias” P-PVT-02.

Auditorias internas

La Competencia S.A. lleva a cabo auditorias internas cada semestre del afo de
acuerdo a lo establecido en el “Procedimiento para Auditorias Internas” P-MC-03
para determinar si el sistema de gestién de la calidad.

El responsable del area que esta siendo auditada asegura de que se realicen las
correcciones pertinentes y se ejecuten las acciones correctivas necesarias sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion (ver literal 8.5 del presente documento).

Seguimiento y medicion de los procesos

La Competencia S.A. aplica métodos apropiados para el seguimiento y medicion de
los procesos del sistema de gestidén de la calidad de acuerdo a lo establecido en las
caracterizaciones de procesos y subprocesos que se encuentra en el anexo 9.4.,
demostrando la capacidad para alcanzar los resultados planificados. Si no se
alcanzara los resultados planificados, se llevan a cabo acciones correctivas,
preventivas o de mejora segun sea conveniente, de acuerdo al “Procedimiento para
Acciones Correctivas, Preventivas o de Mejora” P-MC-05.

Seguimiento y medicion del producto

La Competencia S.A. hace seguimiento y mide las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo mediante encuestas de
satisfaccion del cliente y gestion de garantias. Esto se realiza en etapas posteriores
a la instalacién del producto.

Segun el “Manual de Funciones” M-MC-03, indican que el Responsable de Bodega
es la persona que autoriza la liberacion del producto al cliente.

La liberacién del producto y la prestacion del servicio no se llevan a cabo hasta que
se haya completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que
sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda,
por el cliente.

8.3. Control del producto no conforme
La Competencia asegura de que el producto que no es conforme con los requisitos del
producto, son identificados y controlados para prevenir su uso o entrega no intencionados.
La empresa establecié un procedimiento documentado titulado “Procedimiento para
Manejo de Producto No Conforme” P-MC-04, para definir los controles, responsabilidades
y autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.
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Cuando se corrige un producto no conforme, se lo somete a una nueva verificacion para
demostrar su conformidad con los requisitos.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido, en el
“Formulario para Reportar Producto No Conforme” R-MC-P4-01.

8.4. Analisis de datos
El Jefe de Calidad de La Competencia S.A. recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad utilizando un formato abierto. Ademas el Responsable de Calidad incluye los datos
generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualquier otra fuente pertinente.

El andlisis de datos proporciona informacién sobre:

a) La satisfaccion del cliente.

b) La conformidad con los requisitos del producto.

¢) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Los proveedores.

8.5. Mejora

8.5.1 Mejora Continua
La Competencia mejora continuamente la eficacia del sistema de gestién de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion, segun el “Procedimiento para Acciones
Correctivas, Preventivas o de Mejora” P-MC-05.

8.5.2 Accion correctiva
La Competencia toma acciones para eliminar las causas de las no conformidades a
fin de evitar su ocurrencia continua, por lo que, se ha establecido un procedimiento
documentado, denominado “Procedimiento para Acciones Correctivas, Preventivas
o de Mejora” P-MC-05 para definir los siguientes requisitos:
a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).
b) Determinar las causas de las no conformidades.
¢) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.
d) Determinar e implementar las acciones necesarias.
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.
f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva
La Competencia determina acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia, de tal manera que se ha establecido un
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procedimiento documentado conocido como “Procedimiento para Acciones
Correctivas, Preventivas o de Mejora” P-MC-05.

9. ANEXOS

9.1.

Organigrama Estructural

9.2. Mapa de Procesos
9.3. Secuencia de procesos (Diagramas de flujo)
9.4. Interaccion de procesos (Caracterizacién de procesos)
9.5. Encuestas de satisfaccién del cliente
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ANEXO 9.1.
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NECESIDADES Y REQUISITOS DEL CLIENTE

ANEXO 9.2.

MAPA DE PROCESOS
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ANEXO 9.3.

SECUENCIA DE PROCESOS - DIAGRAMAS DE FLUJO
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PROCESO: MONTAJE E INSTALACION
SUBPROCESO: INSTALACION Y
CONFIGURACION DEL EQUIPO
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PROCESO: POST-VENTA
SUBPROCESO: REALIZAR ENCUESTAS DE
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MACROPROCESO:
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EQUIPO

CODIGO: C.3.

HOJA 1DE 1

TECNICA

No

INICIO

A\ 4

Instalacion y
Configuracion
del Equipo
D.2.

(El equipo
funciona
rectamente

Si

Realizar simulacros
de uso del equipo

l

(Hay que
instalar un
sistema

dicional?

Si

v

implementacid
n del Sistema
D4.

FIN




MACROPROCESO:

PROCESO: MARKETING

SUBPROCESO:

CODIGO: A.

HOJA 1DE 1

COMERCIALIZACION

ADMINISTRATIVA

INICIO

A\ 4

Recibir necesidades
y requisitos del
cliente

Identificar el
mercado objetivo

Planear estrategias
de MKT

Elaborar el Plan de

—N

i Marketing

(Aprueba el
plan?

(Aprueba el

A\ 4

Ejecutar el Plan de
MKT

resupuesto?

FIN

L

A
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SUBPROCESO: REALIZAR CONTROL DE
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MACROPROCESO:
PROCESO: COMPRAS
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ANEXO 94.

INTERACCION DE PROCESOS - CARACTERIZA CION DE PROCESOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Ventas CODIFICACION: B. EDICION N¢ 1
PROPIETARIO DEL Ejecutivo de Ventas REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todos los productos y servicios que La Competencia S.A. ofrece al mercado
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadoras, Sistema Tiger Paw ! HUMANOS: Ejecutivo de Ventas, Gerente de Comercializacion, Técnicos
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Marketing (A.) Recibir requerimientos del cliente. Cliente interno y externo de LCSA.

L

ENTRADAS

Necesidades y requerimientos del cliente.

Analizar los requerimientos del cliente.
Prospectar la venta.

Identificar si el requerimiento es especial.
Desarrollar el requerimiento especial.
Proponer y asesorar posibles soluciones.
Revisar proformas y pedidos.

Autorizar la proforma y el pedido.
Calificar la prospeccion.

Identificar si el requerimiento incluye instalacion.
Instalar los requerimientos.

Entregar la factura y los bienes adquiridos.

VVVVVVVVYVYYVYYY

Montaje e Instalacion (C.)

u

SALIDAS

Productos comercializados
Servicios comercializados

)

OBJETIVO

=)

Realizar una adecuada gestion de ventas que proporcione satisfaccion al cliente con

INDICADORES los productos y servicios adquiridos. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de ventas realizadas f f Proformas
Tasa de ventas fallidas CONTROLES Facturas
Norma ISO 9000 Pedidos
Norma ISO 9001
Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis




Ic CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Instalacién y Configuracién del Equipo CODIFICACION: C.2. EDICION N 1
PROPIETARIO DEL Técnico REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todos los productos que La Competencia S.A. comercializa
RECURSOS
FISICOS: Lugar asignado ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Herramientas y equipo ! HUMANOS: Técnico
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Montaje del Equipo (C.1.) » Realizar las conexiones correspondientes. Realizar pruebas del equipo (C.3.)
» Instalar el equipo
» Configurar el equipo
» Verificar funcionamiento del equipo.
ENTRADAS SALIDAS
Equipo montado en el sitio adecuado Equipo instalado y configurado correctamente
OBJETIVO
INDICADORES Realizar la instalacion y configuracién efectiva del equipo. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de instalaciones realizadas - -
Tasa de instalaciones no realizadas CONTROLES
Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Montaje del Equipo CODIFICACION: C.1. EDICION N |

PROPIETARIO DEL Técnico REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014

ALCANCE: Aplica para todos los productos comercializados que requieran instalacién de La Competencia S.A.

RECURSOS
FISICOS: Lugar asignado ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Herramientas, materiales y equipo ! HUMANOS:
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Ventas (B.) » Recibir requerimiento de instalacion. Instalacion y configuracion del equipo (C.2.)
» Adquirir los equipos y materiales correspondientes.
» Verificar si lo adquirido es correcto.
» Identificar el lugar adecuado para el montaje del equipo
» Realizar las conexiones respectivas

!. » Armar el equipo i
ENTRADAS SALIDAS
Producto sellado » Verificar si la localizacién del equipo es correcta y funcional Equipo ubicado en un sitio adecuado

[ )

=

OBJETIVO
Montar el equipo adquirido en un sitio adecuado para evitar el maltrato o dafio del
INDICADORES mismo. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de equipos montados correctamente f f Requerimiento de instalacion
Tasa de equipos montados con fallas CONTROLES
Norma ISO 9000
Norma ISO 9001

Politicas empresariales

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar Cobros CODIFICACION: 1.2. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Coordinador de Cobranzas REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todos los cobros que en La Competencia S.A. se realicen.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Calculadora, computadora, teléfono ! HUMANOS: Coordinador de cobranzas, Recaudador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) » Entregar la copia de la factura. Gestion de contabilidad (1.4.)
» Identificar las fechas de cobro.
» Comunicar al cliente la fecha de cobro.
» Organizar y comunicar la ruta del recaudador.
» Solicitar el pago pendiente.
!. » Efectuar el pago respectivo. i
ENTRADAS SALIDAS
Facturas sin cobrar » Actualizar la base de datos de cobros pendientes. Facturas cobradas
» Entregar los cobros a Contabilidad.

[ )

=

OBJETIVO

Realizar una gestion efectuva de cobranzas respetando los plazos establecidos entre el

INDICADORES cliente y el ejecutivo de ventas. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de cobros realizados f f Facturas
Tasa de cobros pendientes CONTROLES
Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Implementacidn del Sistema CODIFICACION: C4. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Técnico REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todos los requerimientos especiales que se hayan aprobado en La Competencia S.A.
RECURSOS
FISICOS: Lugar asignado ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, equipos ! HUMANOS: Técnico, Desarrollador de Software
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Realizar pruebas del equipo (C.3.) » Realizar pruebas del sistema. Realizar control de calidad (C.5.)

» Realizar pruebas del equipo. Reparar equipos (C.6.)

» Instalar el sistema en el equipo correspondiente.

» Solicitar la clave de la licencia del sistema.

!. » Proporcionar la clave correspondiente. i
ENTRADAS » Verificar el funcionamiento del sistema. SALIDAS
Equipo sin sistema \Equipo sin sistema
P Cerrar la 6rden de servicio.

OBJETIVO

INDICADORES

Instalar e implementar correctamente el sistema desarrollado.

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de implementaciones realizadas
Tasa de sistemas efectivos

n

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

\()rden de Servicio

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar Encuestas de Satisfaccién CODIFICACION: D.1 EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Ventas & Marketing REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las ventas que se hayan realizado.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora ! HUMANOS: Asistente de Ventas & Marketing
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) Identificar clientes potenciales para las encuestas de satisfaccion. Mejora Continua (F.)

Montaje e Instalacion (C.)

i B

VVVYVYYVYY

Elaborar las encuestas de satisfaccion.
Llenar las encuestas de satisfaccion.
Recolectar y tabular las encuestas.
Realizar informe de resultados.
Verificar si hay que plantear acciones correctivas, preventivas o de mejora.

W

ENTRADAS SALIDAS
Opinion del cliente
OBJETIVO
Conocer el grado de satisfaccion de los clientes respecto a los productos adquiridos o
INDICADORES el servicio prestado. REGISTROS/ANEXOS

Tasa de clientes satisfechos
Tasa de clientes insatisfechos

w

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

Formulario de quejas, reclamos y sugerencias.

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de Garantias CODIFICACION: D.3. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Ventas & Marketing REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las areas de la organizacion
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, herramientas HUMANOS: Asistente de Ventas & Marketing y Técnico
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) » Presentar quejas o reclamos. Cliente externo
Montaje e Instalacion (C.) » Atender quejas, reclamos o sugerencias.
» Verificar si el producto tiene y cubre la garantia.
» Inspeccionar el equipo.
P Verificar si es necesario reparar el equipo.
!. » Reparar el equipo si es necesario. i
ENTRADAS SALIDAS
Equipo con fallas » Entregar el producto al cliente. Equipo reparado
» Verificar si es necesario plantear acciones correctivas, preventivas o de mejora. Equipo nuevo
» Continuar con el proceso de Mejora Continua, si €s necesario.
OBJETIVO
INDICADORES Satisfacer las necesidades de los clientes mediante una adecuada gestiéon de garantias. REGISTROS/ANEXOS

Tasa de equipos con fallas
Tasa de equipos reparados
Tasa de equipos cambiados

w

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

Formulario de quejas, reclamos y sugerencias.
Garantia técnica

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar Pruebas del Equipo CODIFICACION: C.3. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Técnico REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las areas de la organizacion
RECURSOS
FISICOS: Lugar asignado ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, herramientas ! HUMANOS: Asistente de Ventas & Marketing y Técnico
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) Instalacion y configuracion del equipo. Implementacion del sistema (C.4.)

Montaje del equipo (C.2.)

i B

ENTRADAS

Equipo instalado

VVVYYVYY

Verificar el funcionamiento del equipo.

Realizar simulacros del uso del equipo.

Verificar si el equipo requiere sistemas adicionales.
Continuar con la implementacién del sistema.

W

SALIDAS

OBJETIVO

Equipo funcional

INDICADORES

Garantizar la efectividad del equipo proporcionado.

REGISTROS/ANEXOS

Tasa de equipos instalados efectivamente
Porcentaje de pruebas realizadas

w

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

Orden de Servicio

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis




(o CARACTERIZA CION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Marketing CODIFICACION: A. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Ventas & Marketing REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para gestionar todos los productos que la empresa comercializa.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, suministros de oficina Asistente de Ventas & Marketing, Gerente de Comercializacion y
’ HUMANOS:
! ! Gerente General
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Mercado » Identificar el mercado objetivo. Ventas (B.)

» Planear estrategias de MKT.

» Elaborar el plan de MKT.

» Aprobar el plan de MKT.

!V » Verificar el presupuesto para el plan de MKT.
ENTRADAS » Ejecutar el plan de MKT. SALIDAS
Necesidades del mercado Plan de Marketing
Requisitos del cliente
OBJETIVO
Realizar estrategias y planes de marketing que faciliten la comercializacién de los
INDICADORES productos y servicios que ofrece La Competencia S.A. REGISTROS/ANEXOS

Tasa de estrategias elaboradas - - Plan de Marketing
Tasa de estrategias efectivas CONTROLES

Norma ISO 9000

Norma ISO 9001

Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis




(o CARACTERIZA CION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar Control de Calidad CODIFICACION: C.5. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Responsable de Bodega REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas los bienes adquiridos en La Competencia S.A.
RECURSOS
FISICOS: Bodega, oficina ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, suministros de oficina HUMANOS: Responsable de Bodega, Asistente de Bodega y Asistente de Compras
! ! e Importacién
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Recepcion de Mercaderias (K.4.) » Clasificar la mercaderia por tipo. Ventas (B.)

» Definir una muestra para el control de calidad. Montaje e Instalacién (C.)

» Inspeccionar los equipos adquiridos.

» Verificar el estado de la mercaderia adquirida.

!V » Devolver la mercaderia con fallas al proveedor.
ENTRADAS SALIDAS
Bienes adquiridos Equipos de calidad
OBJETIVO
Controlar todo bien que sea adquirido en la empresa, para evitar la insatisfaccion del
INDICADORES cliente. REGISTROS/ANEXOS

Porcentaje de equipos defectuosos - - Registro de control de calidad
Tasa de controles de calidad realizados CONTROLES

Norma ISO 9000

Norma ISO 9001
Politicas empresariales

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis




(o CARACTERIZA CION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Atencidn de Quejas, Reclamos y Sugerencias CODIFICACION: D.2. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Ventas & Marketing REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las quejas, reclamos y sugerencias que ingresen a La Competencia S.A.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, suministros de oficina Usuario Interno o Externo, Asistente de Ventas & Marketing y
g HUMANOS: ¢
Responsable de Area
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ventas (B.) » Manifestar la queja, reclamo o sugerencia. Cliente interno o externo
Montaje e Instalacion (C.) » Receptar y notificar al responsable de area correspondiente. Mejora Continua (F.)
Realizar encuestas de satisfaccién (D.1.) » Asignar una persona para que de solucién al “problema.
Cliente interno o externo » Dar solucién al problema presentado.
» Verificar si es necesario generar acciones correctivas, preventivas o de mejora.
ENTRADAS SALIDAS
Cliente inconforme Cliente satisfecho
OBJETIVO
Proporcionar al cliente un medio para que describa sus inconformidades respecto al
INDICADORES producto y/o servicio recibido. REGISTROS/ANEXOS
Porcentaje de QRS atendidas - - Formulario de quejas, reclamos y sugerencias
Tasa de QRS solucionadas CONTROLES
Norma ISO 9000

Norma ISO 9001
Politicas empresariales

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Reparar Equipos CODIFICACION: C.6. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Compras e Importaciones REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las compras que se realicen en la empresa.
RECURSOS
FISICOS: Laboratorio ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, herramientas, suministros de oficina HUMANOS: Secretaria, Jefe de Seccién y Técnico
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Realizar pruebas del equipo (C.3.) » Recibir requerimientos de reparacion. Post-Venta (D.)
Implementacion del sistema (C.4.) » Notificar el defecto al jefe de seccion correspondiente.
Realizar control de calidad (C.5.) » Asignar un técnico para que realice el trabajo.
» Inspeccionar el equipo.
» Verificar si hay que reparar el equipo.
!. » Reparar, dar de baja o cambiar el equipo. i
ENTRADAS SALIDAS
Equipo defectuoso » Verificar el funcionamiento del equipo. Equipo reparado
Equipo nuevo
OBJETIVO
INDICADORES Reparar todos los equipos y sistemas que requieran del servicio. REGISTROS/ANEXOS

Porcentaje de equipos defectuosos
Tasa de equipos reparados efectivamente

w

o

CONTROLES

Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales

Orden de compra

ELABORADO POR
Paola Araujo Rojas
Estudiante

REVISADO POR
Luis Guevara
Gerente de Operaciones

APROBADO POR
Jaime Cadena
Director de tesis




(o CARACTERIZA CION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Realizar la Compra CODIFICACION: K.3. EDICION N |
PROPIETARIO DEL Asistente de Compras e Importaciones REQUISITO DE LA FECHA: 28/Sep/2014
ALCANCE: Aplica para todas las compras que se realicen en la empresa.
RECURSOS
FISICOS: Oficinas ECONOMICOS: Presupuesto asignado
TECNICOS: Computadora, suministros de oficina ! HUMANOS: Asistente de Compras e Importacion, Gerente General y Proveedor
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Seleccién y Evaluacion de Proveedores (K.1.) » Recibir el requerimiento de compra. Realizar Control de Calidad (C.5.)
Recepcion de Requerimientos de Compra (K.2.) » Autorizar la compra. Ventas (B.)
» Seleccionar el proveedor.
» Solicitar los productos requeridos.
» Identificar si se trata de una compra local o internacional.
!. » Realizar trdmites de importacion, si es necesario. i
ENTRADAS SALIDAS
Orden de compra Mercaderias, suministros, etc. adquiridos.
OBJETIVO
INDICADORES Efectuar la gestion de compras satisfaciendo las necesidades de los solicitantes. REGISTROS/ANEXOS
Tasa de adquisiciones realizadas - - Orden de compra
Tasa de compras con fallas realizadas CONTROLES
Norma ISO 9000
Norma ISO 9001
Politicas empresariales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Paola Araujo Rojas Luis Guevara Jaime Cadena
Estudiante Gerente de Operaciones Director de tesis




ANEXO 9.5.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

La Competencia S.A.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Por favor responda el siguiente cuestionario de acuerdo al servicio proporcionado por el personal de La Competencia
SA.

1. ;La solucidn tecnologica ofertada cubridé sus expectativas?

OSE

.
C} Mo

2. ;:Como cataloga la entrega e intalacion del producto?

O Excelente
O Muy buena
(:) Buena
O Regular
|O Mala

3. ;Como califica la funcion del Asesor Comercial que le atendio?

O Excelente

IC_:) Muy buena

O Buena

(:} Regular
O Mala
4. ;Esta satisfecho por el servicio prestado?

O s

O

5. Sus comentarios o sugerencias son muy importantes para nosotros, por favor
compartalas en el cuadro siguiente.

- |
2

6. Agradecemos su tiempo empleado en esta encuesta, sus respuestas nos ayudaran a

mejorar nuestro servicio.

Carreo electronico

Mombre y Apellido
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1. PROPOSITO

Planificar e informar a la Gerencia General y a los Responsables de Area, el estado de las
actividades en curso, los inconvenientes presentados, los pendientes existentes y las posibles
acciones de mejora a realizarse.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para todas las Reuniones de Direccién que se realicen en la
empresa LA COMPETENCIA S.A.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Acta de Reuniones de Direccion: Documento en el cual se registran los acuerdos de una
reunién realizada.

Informe Ejecutivo: Sintesis de los puntos mas importantes de las actividades en curso, este
informe no debe excederse de una péagina.

Politica: Compromiso de Direccién para dirigir las actividades de la organizacion.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): Manera como la organizacién dirige y controla las
actividades de su negocio para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al
cliente.

4. RESPONSABILIDADES

» Gerente General: Tiene la responsabilidad global por el cumplimiento de este
procedimiento.

> Responsables de Area: Tienen la obligacién de asistir a las reuniones programadas, de
participar en la planificacion del Sistema de Gestion de SSA y de informar a la Gerencia
General y a los demas Responsables de Area el estado del desarrollo de sus actividades.

> Responsable de Reuniones: Es una persona asignada de entre los asistente, quien tiene
responsabilidad por las siguientes actividades:
e Dar lectura al “Acta de Reuniones de Direccién” R-DIR-P-02 del mes anterior.
¢ Realizar el “Acta de Reuniones de Direccion” R-DIR-P-02 de la reunion en curso y
registrar en la misma la firma de los participantes.

5. POLITICAS

a) Las Reuniones de Direccion se realizaran los dias jueves de la segunda semana de cada
mes a las 11:00.

b) Todos los Responsables de Area, registrados en el “Organigrama Estructural” aprobado
deben asistir a estas reuniones, incluyendo el Jefe de Calidad.

c) Los Responsables de Area deben presentarse a la reunion con el “Informe Ejecutivo” R-DIR-

I ————————————
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P01-01.
d) Las reuniones de Direccion tendran una duracién aproximada de una hora.

e) El “Informe Ejecutivo” R-DIR-P01-01 debe ser entregado mediante un correo electrdnico dos
dia antes de la Reunion de Direccion al Responsable de Reuniones con copia a todos los
miembro de direccion.

f) El Responsable de Reuniones mediante un correo electrénico notificara un dia antes de la
Reunién de Direccion el orden del dia a tratarse, el mismo que incluira lo siguiente:
1. Lectura y aprobacién del acta anterior
2. Exposicién acerca del estado de las actividades de cada area por parte del responsable
de la misma. (3 min)
3. Temas varios (solicitados en el dia en que se envia el “Informe Ejecutivo” R-DIR-P01-01.

g) La planificacién del SGC se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en el apartado
4.1 del “Manual de la Calidad” M-MC-01 y los objetivos de la calidad (ver literal 0.4.d del
“Manual de la Calidad” M-MC-01). La planificacion del SGC debe efectuarse dentro del
primer mes de cada afio y el Jefe de Calidad debe detallar lo acordado en el formato
“Planificacion del SGC” R-DIR-P01-03.

h) La revisién del SGC debe asegurar la conveniencia, adecuacion, eficiencia y eficacia
continua del sistema, asi como también la evaluacién de oportunidades de mejora, la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica
de la calidad y los objetivos de la calidad. Esta revisién debe realizarse durante la Reunion
de Direccién del ultimo mes de cada semestre del afno y registrar los resultados obtenidos en
el “Acta de Reuniones de Direccion” R-DIR-P-02.

i) Para la revision del SGC los Responsables de Area deben preparar un “Informe Ejecutivo” R-
DIR-P01-01 con los resultados obtenidos durante el semestre de los siguientes aspectos:

Resultados de auditorias.

Retroalimentacién del cliente.

Desempefio de los procesos y la conformidad del producto.

Estado de las acciones correctivas y preventivas.

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

Recomendaciones para la mejora.

Nookwh =

6. DESARROLLO

El procedimiento para revision por la direccion se desarrolla de acuerdo al flujo de trabajo que se
muestra en la figura 1.
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Gerente General

Responsahbles de Area Responsable de
Responsable por la B
i . Tratar los puntos Reuniones
ejecucidn del .
racedimienta establecidos para la Plasmar lp acordada en
b ! Reunion de Direccign 2l Acta de Reuniones de
Direccidn.

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para revision por la direccion

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. El Responsable de Reuniones procede a dar lectura del orden del dia, y a continuar con
cada punto del mismo.

2. La Gerencia General solicita informacién del estado de las actividades pendientes que se
mencionaron en la lectura del “Acta de Reuniones de Direccion” R-DIR-P-02 del mes
anterior, a los correspondientes responsables de Area para la aprobacién de la misma.

3. Cada uno de los Responsables de Area procede a exponer su “Informe Ejecutivo” R-DIR-
P01-01 del estado de las actividades correspondientes a su area.

4. La Gerencia General realiza un andlisis en conjunto del estado de las actividades de cada
area, con lo cual se establecen acuerdos y actividades a realizarse.

5. El Responsable de Reuniones toma nota de los acuerdos y las actividades a realizarse en
el “Acta de Reuniones de Direccion” R-DIR-P01-02.

6. El Responsable de Reuniones procede a recolectar las diferentes firmas de los
participantes en el “Acta de Reuniones de Direccion” R-DIR-P01-02.

A continuaciéon en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.
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PROCEDIMIENTO PARA REVISION POR LA DIRECCION
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R-DIR-P01-01 INFORME EJECUTIVO
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Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para revisién por la direccién

R-DIR-P01-03 PLANIFICACION DEL SGC

|
© 2014 La Competencia S.A.

Pagina 6




Version: 1.0
Ic INFORME EJECUTIVO

Fecha: 29-Oct-2014

-DIR-PO1- La Competencia S.A.
R-DIR-PO1-01 Norma ISO 9001:2008

Pagina: 1 de 1

1. Datos del Informe

Elaborado por: Fecha:

Area: Cargo:

2. Actividades en desarrollo

3. Inconvenientes presentados (Internos/Externos)

4. Trabajos finalizados

5. Pendientes
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ACTA DE REUNIONES

Elaborado por: Fecha:

Area: Cargo:

1. Temas varios a tratarse (Solicitados con anterioridad)

2. Acuerdos Establecidos / Responsables

3. Pendientes

4. Préxima reunion
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Nombre y Apellido Nombre y Apellido
CONTADORA GENERAL GERENTE ADMINISTRATIVO
Nombre y Apellido i Nombre y Apellido ]
GERENTE ADMINISTRATIVO TECNICO GERENTE COMERCIALIZACION
Nombre y Apellido Nombre y Apellido
GERENTE DE OPERACIONES GERENTE TECNICO
Nombre y Apellido Nombre y Apellido
JEFE DE CALIDAD GERENTE GENERAL
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1. PROPOSITO

Establecer la metodologia para generar, aprobar, distribuir y controlar los documentos
relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa La Competencia S.A;
segun la normativa ISO 9001:2008.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica para todos los documentos de origen interno y externo que son
parte del Sistema de Gestion de Calidad y que se encuentran detallados en la “Matriz de
Control de Documentos” R-MC-P01-01.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Documento: Conjunto de informacion organizada que posee datos significativos, se los puede
encontrar de forma escrita, en archivos digitales, videos, fotografias o grabaciones de audio.

Documento Controlado: Documento sobre el cual existe control y responsabilidad para
informar y suministrar las actualizaciones que se realicen.

Documento Externo: Documento no perteneciente al SGC, es elaborado por organismos o
personas ajenas a la empresa y sirve de guia o apoyo para el desarrollo de las actividades.

Documento Interno Documento perteneciente al SGC y que sirve de guia para la implantacién
y funcionamiento del sistema de calidad.

Documento No Controlado: Documento sobre el cual no existe responsabilidad para informar
y suministrar las actualizaciones que se realicen.

Documento Obsoleto: Documento que no tiene validez o ha perdido su vigencia a causa de
una actualizacién.

Diagrama de Flujo: Representacion grafica de los pasos que se deben dar en forma secuencial
para llevar a cabo un proceso o procedimiento, se apoya en simbolos claramente identificables y
acompanados de una breve descripcién.

Flujo de Trabajo: Representacion grafica de manera global en la que se muestra los cargos o
responsables involucrados en el desarrollo de un proceso o procedimiento.

Instructivo: Documento el cual contiene una descripcion méas detallada de cdmo realizar una
tarea enunciada en un procedimiento.

Procedimiento: Forma especifica y secuencial de llevar a cabo un proceso o parte de este, el
cual puede estar o no documentado.

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

Registro: Documento en el cual se ingresa informacion de determinadas actividades. Este
documento permite ser la evidencia objetiva del SGC.

© 2014 La Competencia S.A. Pagina 3
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Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Manera como la organizacién dirige y controla las
actividades de su negocio para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al
cliente.

4. RESPONSABILIDADES

> Jefe de Calidad: Es responsable de que este procedimiento se ejecute de la manera mas
efectiva. Ademas tiene las siguientes funciones:
e Controlar y administrar toda la documentacion relacionada con el Sistema de Gestion de
la Calidad.
e Mantener actualizada la “Matriz de Control de Documentos” R-MC-P01-01 de todo el
Sistema de Gestion de Calidad.
e Prevenir que los documentos obsoletos se encuentren en uso.

> Responsable de Area: Tiene la responsabilidad de analizar y proponer que se realice un
nuevo procedimiento o que se modifique uno existente.

» Personal Asignado: Tiene la responsabilidad de elaborar la documentacién encomendada
y realizar los ajustes indicados.

> Responsables de la Revision: Tienen la obligacion de revisar, corregir y aprobar la
documentacion elaborada. Constituyen este grupo todos los Responsables de Area de la
organizacion.

» Gerente General: Es responsable de aprobar toda la documentacion realizada.

5. POLITICAS

a) Eltamano del documento debe ser A4, el margen superior, inferior y derecho debe tener 2,5
cm de espacio, mientras que el margen izquierdo debe tener 3 cm.

b) La estructura del documento debe constar de las siguientes partes:

1. CARATULA: Incluye:

Nombre de la empresa

Logo institucional

Nombre del documento

Version correspondiente

Tipo de documento: Senala si el documento es controlado o no.

Tabla de identificacion: En la que se ahade los nombres y cargos de las personas

responsables de la elaboracion, revisién y aprobacion del documento.

e Tabla de control de cambios: Cuando un documento es modificado o actualizado, los
cambios realizados deben ser detallados en este recuadro.

En la figura 1 se puede observar la estructura de la caratula correspondiente al
documento.

I
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NOMBRE DEL DOCUMENTO

Version: X.0

Tipo de document o: CONTROLADO NO CONTROLADD

Elaborade por: Revisado por; Aprobado por:

Nomire Hombre Migusl Pienknagura
CARGD CARGO GERE

| Fecha: dd-Mmm-aaaa | Fecha: dd-Mmm-asan | Fecha: d-Mmm-aaaa
Firma T Firma: T

CONTROL DE CAMBIOS
Versian Fecha Descripcion del Cambio Aprueba
18| dMmen-aa0a | Aprobackin de ia primera varsién gl documents, | Gerente General

Figura 1: Caréatula del documento
2. CONTENIDO: Se incluye el indice del documento.
3. PROPOSITO: Explica la finalidad del documento que se esta elaborando.
4. ALCANCE: Describe el campo de accién del documento.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS: Indica el significado de las palabras que requieran
ser aclaradas, asi como las abreviaturas que se utilizaran en el documento.

6. RESPONSABILIDADES: Detalla los cargos involucrados en el desempefio del
documento. Ademas, se arfiade una breve descripcion de la forma en cémo interactdan los
implicados.

7. POLITICAS: Si el documento requiere de lineamientos que faciliten su operacién, debe
incluirse en esta seccion.

8. DESARROLLO: Describe de forma secuencial el conjunto de actividades necesarias para
la ejecucion del procedimiento. Debe incluirse un flujo de trabajo y un diagrama de flujo.

9. ANEXOS: Incluir el codigo y nombre de los formatos, registros u otro tipo de documento
adicional que se utilicen en el desarrollo del documento elaborado.

c) El encabezado de los documentos debe mantener el esquema que se muestra en la figura 2.

I
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Figura 2: Encabezado del documento

i. Logo: Imagen que identifica a la empresa.

ii. Cddigo: Representa una combinaciéon alfanumérica en la que se indica el tipo de
documento, el proceso al que pertenece y la secuencia de los mismos, segun la cantidad
que exista en su categoria. Este cédigo es asignado por el Jefe de Calidad.

El tipo de documento debe llevar la nomenclatura correspondiente, dependiendo del
documento al que se haga referencia. En la tabla 1, se puede observar los tipos de

documentos existentes:
CoODIGO TiPO DE DOCUMENTO

M Manual

P Procedimiento
| Instructivo
R Registro

Tabla 1: Codificacion por tipo de documento

La segunda parte de la combinacién incluye la abreviatura del proceso al que pertenece el
documento, de tal manera que en la tabla 2 se muestra las siglas establecidas para cada

proceso.
DIR Gestion de Direccion
MC Mejora Continua
MKT Marketing
VTA Ventas
D&D Disefio y Desarrollo
TEC Servicio Técnico
PVT Post-Venta
SIS Gestion de Sistemas
THM Gestién del Talento Humano
FIN Gestion Financiera
ADM Gestion Administrativa
COM Compras

Tabla 2: Codificacion por nombre del proceso

Finalmente, la tercera parte de la combinacion equivale a un namero consecutivo que
indica la cantidad do documentos existentes por tipo de documento y de proceso.
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P-MC-01

En la figura 3 se muestra un ejemplo de la conformacion del codigo para un documento
del SGC.

Tipo de ¢ N Secuencia del
documento P - MC- 01 documento

Abreviatura del proceso
correspondiente

Figura 3: Codigo del documento (Ejemplo)

iii. Nombre del documento: El mismo que se indic6 en la caratula del documento.

iv. Version: Sefnala el nUmero de veces que el documento ha sido revisado, actualizado y
aprobado. El documento que se haya elaborado por primera vez llevara el numero 1.0,
pero a medida que se vaya renovando el nimero ir4d aumentando de forma consecutiva
en valores enteros.

v. Fecha: Muestra la fecha en la cual el documento fue aprobado e inicia la vigencia para su
funcionamiento.

vi. Pagina: Muestra el nUmero de pagina actual vy el total de paginas que contiene el
documento.

d) El pie de pagina establecido para la documentacion interna se muestra en la figura 3.

AA A

© 2014 La Competencia S.A. Pagina 6

Figura 3: Pie de pagina del documento
i. Ano: Indica el afio en el que se elabor6 el documento.
ii. Nombre de la empresa

ili. Pagina #: Sefala el nimero de cada péagina.

6. DESARROLLO

El procedimiento para control de documentos se desarrolla de acuerdo al flujo de trabajo que se
muestra en la figura 4.

I
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Respensable de Area Personal Asignado Responsables de la Gerente General lete de Calidad
Presenta la necesidad Responsable de Revision Responsable de Administrar toda la
de elabarar o moditicar elaborar o realizar Encargados de corregir, aprobar la documentacién del
documentos. Revisar el cambios ala revisar y aprobar la documentacion, SGC.
documento elaborado. documentacién, documentacion,

Figura 4. Flujo de trabajo: Procedimiento para control de documentos

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. El Responsable de Area presenta la necesidad de que se genere un documento o se
modifique uno existente.

2. El Responsable de Area debe identificar si el documento hace referencia a registros. Si no
es asi continuar con el paso 4.

3. Si se trata de la elaboracién o modificacion de un registro, el Responsable de Area debe
continuar con el “Procedimiento para Control de Registros” P-MC-02.

4. El Responsable de Area asigna una persona para que elabore o modifique el documento.

5. El Personal Asignado debe elaborar o modificar el documento cumpliendo con todos los
requisitos y necesidades establecidas, en base al formato creado internamente.

6. Una vez elaborado o modificado el documento, el Responsable de Area debe revisar el
documento y realizar las correcciones pertinentes que el documento requiera. Si no
existen correcciones continuar con el paso 8.

7. Sies el caso de que se hayan realizado correcciones, el Personal Asignado debe realizar
los cambios sugeridos en el documento y enviar por correo al Responsable de Area.

8. El Responsable de Area envia por correo electrénico el documento al Jefe de Calidad para
su revisién y aprobacion.

9. Una vez que el Responsable de Area correspondiente y el Jefe de Calidad hayan
acordado la propuesta final del documento, el Jefe de Calidad envia el documento a los
Responsables de la Revision para su revisién y aprobacién.

10. Los Responsables de la Revision del documento deben analizar y verificar que el
documento aplique de la mejor manera a la realidad de la empresa y emitir su aprobacion
por correo electronico al Jefe de Calidad y al Responsable de Area correspondiente. Si el
documento requiere de correcciones continuar con el paso 7.

11. Si el documento obtiene la aprobacion de todos los Responsables de la Revision, el Jefe
de Calidad solicita las firmas respectivas.

12. El Jefe de Calidad debe actualizar la “Matriz de Control de Documentos” R-MC-P01-01.
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13. El Jefe de Calidad debe identificar si se requiere hacer una capacitacion al personal para
una mejor comprensién del documento. Si es necesario realizar la capacitacion del
documento, el Jefe de Calidad debe notificar por correo electrénico a todos los
involucrados el lugar, la fecha y hora de la capacitacién. Si no es asi, continuar con el
paso 15.

14. El Personal Asignado para la elaboracién del documento debe socializar el procedimiento
aprobado y registrar la asistencia de los involucrados en el “Registro de Capacitaciones
Dictadas” R-THM-P01-06.

15. El Jefe de Calidad debe publicar el documento en la Intranet de la empresa, en la seccion
Procedimientos dentro de la carpeta correspondiente.

16. El Jefe de Calidad verifica si el documento tiene versiones anteriores que ya no sera
utilizadas. Si no es el caso, continuar con el paso 18.

17. Si existen versiones anteriores, éstas dejaran de funcionar inmediatamente con la
publicacién del documento més actual. De tal forma, que las versiones anteriores deben
ser identificadas con marcas de agua con la palabra “OBSOLETO".

18. El Jefe de Calidad debe notificar por correo electrénico al personal de la empresa la
publicacién del documento, ademas de indicar la inactividad de versiones anteriores, si
fuera el caso.

A continuaciéon en la figura 5 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

I
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Figura 5. Diagrama de Flujo: Procedimiento para control de documentos

7. ANEXOS
R-MC-P01-01 MATRIZ DE CONTROL DE DOCUMENTOS
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1. PROPOSITO

Definir la metodologia para un adecuado control, identificacién, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencidon y disposicién final para los registros requeridos en el
Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica para todos los registros que son parte del Sistema de Gestion de
Calidad y que se encuentran detallados en la “Matriz de Control de Registros” R-MC-P02-01.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Almacenamiento: Lugar, dispositivo y/o equipo donde se archivan los documentos.

Proteccion: Acciéon que consiste en proteger una persona, objeto o documento de un dafio o
peligro.

Recuperacion: Accion que permite acceder de forma sencilla a los registros y a la informacién
contenida en ellos, tomando en cuento su localizacién y clasificacion.

Registro: Documento en el cual se ingresa informacién de determinadas actividades. Este
documento permite ser la evidencia objetiva del SGC.

Tiempo de Retencion: Lapso de tiempo que se tendran los documentos almacenados en los
medios establecidos.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Manera como la organizacién dirige y controla las
actividades de su negocio para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al
cliente.

4. RESPONSABILIDADES

» Jefe de Calidad: Es responsable de que este procedimiento se ejecute de la manera mas
efectiva. Ademas de mantener actualizada la “Matriz de Control de Documentos y Registros”
R-MC-P01-01 de todo el Sistema de Gestion de Calidad.

> Responsable de Area: Tiene la responsabilidad de elaborar los registros pertinentes para
la operacion de la empresa o de modificar uno existente.

» Personal LCSA: Debe proteger, almacenar, recuperar, retener y disponer del registro
segun lo establecido en la “Matriz de Control de Registros” R-MC-P02-01.

5. POLITICAS

a) Son considerados registros del SGC los siguientes:
1. Formatos
2. Actas
3. Listas
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4. Bases de datos
5. Memorandos, natificaciones
6. Correo electrénicos
7. Hojas de vida, contratos
8. Otros

b) Todo registro debe estar atado a un procedimiento existente.

c) Los registros se identifican ya sea por el cédigo asignado o por el nombre registrado en la
“Matriz de Control de Registros” R-MC-P02-01.

d) Todos los campos del registro deben ser llenados correctamente. Cuando un campo no
coincida con lo requerido se debe completar con el término “N/A” (No Aplica).

e) Los registros del SGC que sean llenados a mano deben mantenerse siempre legibles y
preferiblemente con esfero color azul; nunca llenados con lapiz.

f) La forma establecida para recuperar la informacién es por orden alfabético, consecutivo o
cronoldgico.

g) El Tiempo de Retencion de los registros depende de la legislacion ecuatoriana, acuerdos
contractuales o el tiempo establecido por el Responsable del Proceso.

6. DESARROLLO

El procedimiento para control de registros se desarrolla de acuerdo al flujo de trabajo que se
muestra en la figura 1.

\é@.

Responsable del Jefe de Calidad Personal LCSA
Proceso Administrar toda la Administrar
Encargado de elaborar documentacion del adecuadaments los
o moditicar los registros SGC. registros del SGC.
requeridos,

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para Control de Registros

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. El Responsable de cada proceso presenta la necesidad de crear o modificar un registro
que se utilice en la operacion del negocio.

2. El Responsable de cada proceso debe analizar si el registro requiere ser codificado para
control en el SGC. Si no es asi continuar con el paso 4.

3. Si el registro requiere ser codificado, se debe trabajar con el “Procedimiento para Control
de Documentos” P-MC-01 a partir del paso 4.
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4. Si el registro no requiere una codificacion del SGC, el Responsable del proceso disefa y
elabora el documento respectivo y notifica por correo electronico al Jefe de Calidad.

5. El Jefe de Calidad revisa el registro y actualiza la “Matriz de Control de Registros” R-MC-
P02-01.

6. El Jefe de Calidad debe distribuir el registro a todo el personal involucrado y asegurarse
que los receptores entiendan la manera de llenar y administrar el documento.

7. El personal de LCSA debe dar un adecuado manejo del registro, sin borrones, tachones o
enmendaduras.

8. El personal de LCSA asignado debe proteger los registros ya sea en carpetas, archiveros
o cualquier otro medio que permita mantenerlos en orden y sin maltratarlos.

9. El personal de LCSA asignado debe almacenar los registros seglin lo establecido en la
“Matriz de Control de Registros” R-MC-P02-01.

10. El personal de LCSA asignado debe retener los documentos de acuerdo al tiempo
establecido en la “Matriz de Control de Registros” R-MC-P02-01.

11. Si los registros no requieren ser recuperados o consultados para solventar cualquier tipo
de inquietud se continua con el paso 14.

12. Si el registro requiere ser recuperado o consultado, la persona que lo requiera debe
solicitar al personal responsable de almacenar los documentos.

13. El personal de LCSA asignado debe recuperar el documento del sitio en el que se haya
archivado y proporcionar el registro al solicitante. Una vez finalizada la consulta devuelve
el documento y se continda con el paso 9.

14. Una vez finalizado el tiempo de retencion, el Jefe de Calidad debe disponer de los
registros de la forma establecida en la “Matriz de Control de Registros” R-MC-P02-01.

A continuacién en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

I
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Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para control de registros

7. ANEXOS

R-MC-P02-01 MATRIZ DE CONTROL DE REGISTROS
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1. PROPOSITO
Establecer los parametros y lineamientos para una adecuada verificacién del funcionamiento
del Sistema de Gestién de Calidad.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica a todas las auditorias internas que se realicen en La Competencia
S.A.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Accidn Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion no deseable.

Accidn Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacion potencial no deseable.

Accion de Mejora: Accion realizada permanentemente con el fin de aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempeno.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen
los criterios de auditoria.

Auditor en Formacion: Persona designada para participar en el ejercicio de auditoria con fines
de adiestramiento en esta técnica, pero sin responsabilidad directa en la consecucion de los
objetivos propuestos para la auditoria.

Auditor Interno: Persona designada para participar en el ejercicio de auditoria con fines de
soporte y ayuda al auditor lider.

Auditor Lider: Auditor designado para dirigir una auditoria interna.
Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Conclusiones de la Auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor
tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos.

Evidencia: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son pertinentes
para los criterios de auditoria y que son verificables.

Hallazgos: Resultado de la evaluacion de la evidencia de la auditoria frente a los criterios de la
auditoria, pueden indicar conformidad o no conformidad con los criterios de auditoria.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Programa de Auditorias Internas: Cronograma de planificacién de una o mas auditorias para
un periodo de tiempo determinado.
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Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

4. RESPONSABILIDADES

>

Auditor Lider: Es responsable de que se efectle todo el proceso de auditoria interna en las
fechas establecidas y en la duracién estimada.

Gerente General: Responsable de designar al auditor lider y aprobar a los miembros
designados para el equipo de auditoria.

Responsable de Calidad: Tiene responsabilidad de:

e Evaluar a todo aspirante a auditor que ha llenado el formato “Evaluacion para Calificar
como Auditor” R-MC-P03-02.

e Calificar los aspirantes a auditor segun el documento “Parametros de Calificacion para
Seleccionar Auditores” R-MC-P03-03.

¢ Notificar a todo el personal que haya obtenido la puntuacién minima exigida para calificar
como proveedor.

Equipo de Auditoria: Tienen la responsabilidad de la realizacién de las auditorias internas
bajo la direccion del auditor lider.

Responsable del Proceso Auditado: Debe colaborar con el equipo de auditoria entregando
todo tipo de informacién y evidencias que le sea solicitado.

5. POLITICAS

a) La Auditoria debe proveer al Gerente General informacion relevante para la toma de

decisiones.

b) La Competencia S.A. siempre debe tener al menos 2 personas certificadas como Auditor

c)

Lider.

Los auditores lideres, internos y en formacion no pueden evaluar su propio trabajo.

d) Todo trabajador de LCSA tiene derecho a llenar el formato “Evaluacion para Calificar como

Auditor” R-MC-P03-02 y recibir una respuesta de la puntuacién obtenida.

e) Todo aspirante a auditor tiene que llenar el formato “Evaluacion para Calificar como Auditor”

R-MC-P03-02 y entregar al Auditor Lider asignado en un plazo no mayor a 7 dias después
de recibido el correo.

Para calificar como Auditor los aspirantes deben obtener una puntuacion minima seguin la
tabla 1.

© 2014 La Competencia S.A.

PUNTUACION
L MINIMA EXIGIDA
Auditor Lider 16
Auditor Interno 13
Auditor en Formacion 10

Tabla 1. Puntuacién minima para calificar como proveedor
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g) Anualmente deben realizarse por lo menos 1 auditoria interna al SGC cada semestre del
ano.

h) Toda Reunidon de Apertura debe iniciar la fecha planificada en el “Programa Anual de
Auditorias Internas” R-MC-P03-01.

i) En toda Reunién de Apertura y Cierre deben estar presentes las siguientes personas:
Gerente General

Responsable de Calidad

Auditor Lider

Equipo de Auditoria

Responsable del Proceso Auditado

aprD~

6. DESARROLLO

El procedimiento para auditorias internas se desarrolla de acuerdo al flujo de trabajo que se
muestra en la figura 1.

@ b Bo i ls

Gerente General i Auditar Lider Equipo de Auditoria Respaonsable del
Elaborar &l programa UBiE EBULIEEL Dirigir v controlar Realizar la auditoria Proceso Auditado
anual de auditorias conformaf Eq,u'pos ok todo el proceso de interna. Entregar todo tipo de
internas en LCSA guditcriss auditoria interna, infarmacion que se
regquiera enla
auditoria.

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para auditorias internas

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. El Gerente General tiene la responsabilidad de seleccionar a los Auditores Lideres y
notificarlos por correo electrénico.

2. El Gerente General debe llenar el formato “Programa Anual de Auditorias Internas” R-MC-
P03-01, enviar el documento a todo el personal por medio del correo electrénico y publicar
en las carteleras de la empresa.

3. El Responsable de Calidad debe conformar los Equipos de Auditoria, una vez que haya
evaluado a los Aspirantes a Auditores y que éstos hayan obtenido la puntuacién minima
exigida para el rol postulado.

4. El Gerente General debe aprobar los miembros que conforman los Equipos de Auditoria.
5. El Responsable de Calidad debe notificar por correo electrénico a los miembros designados

para conformar el Equipo de Auditoria con 15 dias de anticipacion a la fecha planificada
para la auditoria.
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6. El Auditor Lider debe elaborar el “Plan de Auditoria Interna” R-MC-P03-04 y sociabilizar con
todos los miembros el Equipo de Auditoria.

7. El Equipo de Auditoria debe elaborar la “Lista de Verificacién para Auditoria” R-MC-P03-05
a fin de preparar las preguntas y tipos de evidencias que se requieran para la auditoria
planificada.

8. El Auditor Lider debe notificar por correo electrénico al responsable del proceso a ser
auditado la hora, lugar y fecha de las reuniones de apertura y cierre con 3 dias de
anticipacion a la fecha planificada.

9. En la Reunién de Apertura el Auditor Lider debe sociabilizar con todos los asistentes el
“Plan de Auditoria Interna” R-MC-P03-03 y registrar la asistencia de los presentes en el
formato “Registro de Capacitaciones” R-MC-P03-01.

10. El Equipo de Auditoria debe proceder a realizar la auditoria utilizando la “Lista de
Verificacion para Auditoria” R-MC-P03-05.

11. Una vez finalizada la auditoria, el Auditor Lider se reline con su equipo y prepara el
“Informe de Auditoria” R-MC-P03-06.

12. En la Reunién de Cierre el Auditor Lider da lectura al “Informe de Auditoria” R-MC-P03-06,
realiza comentarios y/o sugerencias segun los hallazgos identificados y entrega el informe
al Responsable de Calidad y una copia al Responsable del Proceso Auditado. Ademas se
debe registrar la asistencia de los presentes en el formato “Registro de Capacitaciones” R-
MC-P03-01.

13. El Responsable de Calidad debe archivar toda la documentacion utilizada en la auditoria
efectuada, es decir, los que se nombran a continuacion:
a. R-MC-P03-04 PLAN DE AUDITORIA INTERNA )
b. R-MC-P03-05 LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIA
¢c. R-MC-P03-06 INFORME DE AUDITORIA
d. R-MC-P03-01 REGISTRO DE CAPACITACIONES

14. El Responsable del Proceso Auditado debe verificar en el “Informe de Auditoria” R-MC-
P03-06 si se han generado acciones correctivas, preventivas y/o de mejora continua. Si no
es asi finaliza el procedimiento.

15. Si es que si existen acciones correctivas, preventivas o de mejora, el Responsable del
Proceso Auditado debe continuar con el “Procedimiento para Acciones Correctivas,
Preventivas o de Mejora Continua” P-MC-05.

A continuaciéon en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

I
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS
RESPONSABLE DE o . RESPONSABLE DEL
GERENTE GENERAL AUDITOR LIDER EQUIPO DE AUDITORIA
CALIDAD o PROCESO AUDITADO
INICIO
A 4
1. Seleccionar a los
Auditores Lideres.
2. Llenarel 3. Conformar los
rograma Anual de > Equipos de
Auditorias Internas. Auditorfa.
4. Aprobar los Sf No;ifical'd!?s a 6. Elaborar el Plan 7. Elaborar la Lista
miembros del » equlplo e au || oria ' g de Auditoric P de Verificacién para
equipo de auditoria. i:vZEE;Zao Interna. Auditoria.
8. Notificar la fecha,
horaylugardelas |
reuniones de
apertura y cierre.
L
9. Realizar la
Reunién de
Apertura
\ 4
11. Preparar el ) oA
Informe de < — Efuc ;i:fr?ade -
Auditoria.
v
13.Archivarla | 12. Realizar Reunién
documentacién. | de Cierre
n
acciones
> correctivas, No
Si
v
15. Continuar
conel
Procedimiento
para Acciones
Correctivas,
Preventivas o
de Mejora
Continua.
A
FIN
Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para Auditorias Internas
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7. ANEXOS

R-MC-P03-01 PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS

R-MC-P03-02 EVALUACION PARA CALIFICAR COMO AUDITOR

R-MC-P03-03 PARAMETROS DE CALIFICACION PARA SELECCIONAR AUDITORES
R-MC-P03-04 PLAN DE AUDITORIA INTERNA ]

R-MC-P03-05 LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIA

R-MC-P03-06 INFORME DE AUDITORIA

R-THM-P01-06 REGISTRO DE CAPACITACIONES DICTADAS

I
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PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS

Periodo Planificado desde: m

Elaborado por:

No FECHA PLANIFICADA PROCESO A SER RESPONSABLE DEL AUDITOR LIDER

Dia Mes Ano AUDITADO PROCESO DESIGNADO

Nombre y Apellido
GERENTE GENERAL
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EVALUACION PARA CALIFICAR COMO AUDITOR

Cargo Solicitado: Fecha:
Nombre: C.l:

Cargo:

I. EDUCACION FORMAL
Maximo nivel alcanzado Institucion Fecha Puntaje

TOTAL 0

Il. EXPERIENCIA LABORAL EN GESTION DE CALIDAD, AMBIENTAL O SSO
Empresa Cargo/Funcion Duracién Puntaje

TOTAL 0

lll. FORMACION COMO AUDITOR
Nombre del curso Lugar Fecha Duracién Puntaje

TOTAL 0

IV. EXPERIENCIA EN AUDITORIAS

Empresa Cargo Fecha Puntaje
TOTAL 0
Puntaje Obtenido || NN
Calificado por: | Fecna [N
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PARAMETROS DE CALIFICACION PARA SELECCIONAR AUDITORES

I. EDUCACION FORMAL PUNTAJE
Primaria 1
Secundaria
Técnico Superior
Tecnologia
Ingenieria
Diplomado
Maestria
Doctorado

(] E-N ST [S0] 1\S] V)

Il. EXPERIENCIA LABORAL EN GESTION DE CALIDAD, AMBIENTAL Y/O SSO PUNTAJE
Si tiene experiencia solamente en gestién ambiental o SSO. 1
Si tiene 1 a 3 afos de experiencia en calidad. 2
Si tiene 1 a 3 afos de experiencia en calidad, ambiente y SSO. 3
Si tiene 4 afos 0 mas de experiencia en calidad. 4
Si tiene 4 afos 0 mas de experiencia en calidad, ambiente y SSO. 5
1 punto por cada curso relacionado a SGC (no sobrepasar los 3 puntos) 1
Curso de auditor interno 2
Certificacion de auditor lider 3
Auditor Lider 3
Auditor Interno 2
Auditor en Formacion 1

PARA CALIFICAR COMO: PUNTAJE MINIMO

EXIGIDO
Auditor en Formacion 10/20
Auditor Interno 13/20
Auditor Lider 16/20
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Fecha de la Proceso a ser Responsable
Auditoria: Auditado: del Proceso:

OBJETIVO DE AUDITORIA

ALCANCE DE LA AUDITORIA

EQUIPO DE AUDITORIA

Auditor Lider:

Auditores en
Formacion

Auditores Internos:

PROGRAMACION

Reunién de Apertura | Fecha: Hora: Lugar:
Reunidn de Cierre Fecha: Hora: Lugar:
No. Actividad Fecha | Hora | Hora Auditado
Inicio Final
Documentos de
Referencia:
Observaciones:
Elaborado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo: Gerente General
Firma: Firma:
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LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIA

Proceso Auditado: Duracion Estimada:

Evidencia Observaciones

Preguntas

Conforme
[\ [o)
Conforme
No Aplica

Elaborado por: Fecha:
Revisado por: Fecha:

Nombre y Apellido Nombre y Apellido
Auditor Auditor Lider
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INFORME DE AUDITORIA

Fecha:
Proceso Auditado:

Fecha de la Auditoria Desde:
Auditor Lider:

. Auditores en
Auditores Internos: ..
Formacion:

Documento de
Referencia:

OBJETIVO

PERSONAL CONTACTADO PARA LA AUDITORIA
Nombre Cargo

DESCRIPCION DE LOS HALLAZGOS

Hallazgo Requisito

Observaciones:

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

OPORTUNIDADES DE MEJORA
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APROBACION DEL INFORME

Nombre Cargo Firma

Auditor Lider

Responsable del Proceso
Auditado

Gerente General
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REGISTRO DE CAPACITACIONES DICTADAS

TEMA:
Lugar: | Sala de Juntas LCSA Instructor: | (Nombre del Auditor Lider)
Fecha: | dd-Mmm-aaaa Duracién: | 00:00

Hora: | 00:00 Dirigido a: | Personal LCSA

Asistentes:

N° NOMBRE AREA CEDULA FIRMA

—_

Ol O N|oo|joa|bd|wW|N

—_
o

—_
—_

—_
N

—_
w

—
a~

—_
(63}

—_
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—_
~

—_
(o0}

—_
©

N
o

Nombre y Apellido del Auditor Lider
AUDITOR LIDER
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1. PROPOSITO

Gestionar de forma efectiva el producto no conforme que se identifique o se genere en los
procesos de La Competencia S.A.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica a todo producto no conforme que se haya identificado o generado
en La Competencia S.A.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Accidn Correctiva: Accidén tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacién no deseable.

Accion de Mejora: Accién realizada permanentemente con el fin de aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad real o
potencial u otra situacién potencial no deseable.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Causa: Razon por la cual se ha presentado o es posible que se presente una no conformidad.

Concesion: Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los
requisitos especificados.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Formato PDF: Formato de presentacion y almacenamiento de documentos, desarrollado
inicialmente por Adobe Systems.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

No Conformidad Real: Incumplimiento de un requisito que ya ocurri6.

No Conformidad Potencial: Incumplimiento de un requisito que no ha ocurrido ain, pero para
el que si no se hace algo al respecto terminara ocurriendo, convirtiéndose en un incumplimiento

real.

Producto: Articulo o servicio que consiste en un conjunto de atributos tangibles o intangibles
que satisface a los consumidores y es recibido a cambio de dinero u otra unidad de valor.

Producto No Conforme: Bien o servicio que no cumple con los requisitos especificados.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Servicio: Conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de los clientes.

I ————————————
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4. RESPONSABILIDADES
» Jefe de Calidad: Es responsable por el cumplimiento de este procedimiento.

> Personal LCSA: Es responsable de identificar y notificar cuando se detecte un producto no
conforme.

> Responsable de Area: Tiene la responsabilidad de solucionar el producto no conforme que
se haya identificado o generado.

> Personal Asignado: Tiene la responsabilidad de ejecutar las acciones encomendadas por
el Responsable de Area a fin de eliminar la no conformidad presentada.

5. POLITICAS

a) Todo Producto No Conforme debe ser registrado en el “Formulario para Reportar Producto
No Conforme” R-MC-P04-01.

b) Se considera Producto No Conforme en los siguientes casos:
1. Los productos o servicios que incumplen con los requisitos establecidos en el proceso de
negociacion entre el Ejecutivo de Ventas y el Cliente.
2. Cuando los productos o servicios no se entreguen a tiempo, en el tiempo y lugar
pactados.
3. Los articulos o servicios que no cumplen con las caracteristicas definidas en los
catalogos de producto.

6. DESARROLLO

El procedimiento para manejo de producto no conforme se desarrolla de acuerdo al flujo de
trabajo que se muestra en la figura 1.

) ~ @ o Y -}

Persgnal LCSA Responsable de Area Responsable de Calidad Persanal Asignado
Detectar y notificar Solucionar 3 la no verificar que las Ejecutar las acciones
cualguier no contormidad acciones ejecutadas indicadas para eliminar
contarmidad presentada, sean efectivas. la no contormidad.
identiticada,

Flujo de trabajo: Procedimiento para manejo de producto no conforme

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. El Personal de LCSA detecta cualquier no conformidad respecto a productos
comercializados por La Competencia S.A.

2. El Personal de LCSA notifica al Responsable de Area la no conformidad identificada.
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3. El Responsable de Area si es el caso solicita por correo electrénico al Jefe de Calidad el
“Formulario para Reportar Producto No Conforme” R-MC-P04-01.

4. El Jefe de Calidad envia por correo electronico el “Formulario para Reportar Producto No
Conforme” R-MC-P04-01 al Responsable de Area correspondiente, manteniendo siempre
un orden secuencial en los formularios.

5. El Responsable de Area debe llenar la seccién correspondiente del “Formulario para
Reportar Producto No Conforme” R-MC-P04-01.

6. El Responsable de Area debe enviar por correo electrénico el “Formulario para Reportar
Producto No Conforme” R-MC-P04-01 al Jefe de Calidad y a la persona asignada para
que ejecute la accion a realizar definida en el “Formulario para Reportar Producto No
Conforme” R-MC-P04-01.

7. El Personal Asignado debe ejecutar la accién encomendada con efectividad y notificar por
correo electronico al Responsable de Area y al Jefe de Calidad la culminacion del trabajo.

8. El Jefe de Calidad debe identificar la efectividad de las acciones tomadas por los medios
pertinentes y debe comunicar al Responsable de Area correspondiente los resultados
hallados. Si las acciones tomadas no fueron efectivas se debe continuar con el paso 6.

9. Silas acciones tomadas fueron efectivas, el Jefe de Calidad debe llenar la seccion que le
corresponde del “Formulario para Reportar Producto No Conforme” R-MC-P04-01 y envia
por correo una copia en formato PDF al Responsable de Area correspondiente.

10. El Jefe de Calidad debe llenar el “Registro de Control de Producto No Conforme” R-MC-
P04-02.

11. Una vez que el Responsable de Area reciba el “Formulario para Reportar Producto No
Conforme” R-MC-P04-01 lleno completamente, debe verificar si es necesario generar
acciones preventivas o de mejora. Si no es necesario, finaliza el procedimiento.

12. Finalmente, si es necesario plantear acciones preventivas o de mejora, el Responsable de
Area debe continuar con el “Procedimiento para Acciones Correctivas, Preventivas o de
Mejora” P-MC-05.

A continuacion en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.
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PROCEDIMIENTO PARA MANEIO DE PRODUCTO NO CONFORME
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Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para manejo de producto no conforme

7. ANEXOS

R-MC-P04-01 FORMULARIO PARA REPORTAR PRODUCTO NO CONFORME
R-MC-P04-02 REGISTRO PARA CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
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FORMULARIO PARA REPORTAR PRODUCTO NO .
Ie Versioén: 1.0

FORMULARIO PARA REPORTAR PRODUCTO NO CONFORME
Formulario N° (0001

(Espacio para ser llenado por el Responsable de Area)

IDENTIFICACION DEL PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME

Fecha de reporte:
Identificado por:

Cargo: | Area: |

Proceso que reporta:

. Cliente Interno Quejas, reclamos o sugerencias
Fuente de origen de la No — ——
: Auditoria Interna Auditoria Externa
Conformidad: — -
Seguimiento a procesos Otro:

DESCIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

CAUSA(S) DE LA NO CONFORMIDAD

ACCION A REALIZAR CON LA NO CONFORMIDAD
Dar de baja Corregir Concesion
Detalle de la accidn a realizar:

¢La no conformidad requiere generar acciones correctivas, preventivas o de mejora Si
continua? No
Responsable de ejecutar:
Cargo:
Reportado por: Cargo:
Firma:

(Espacio para ser llenado por el Jefe de Calidad)

VERIFICACION
Fecha:

Resultado de la
verificacion realizada:

Observaciones:

Verificado por: Cargo:

Firma:
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REGISTRO PARA CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

INFORMACION DEL PRODUCTO / SERVICIO NO CONFORME

Fecha de Proceso que Fuente de Accibna  Responsable

VERIFICACION
Fecha de Resultados

Reporte O Reporta Origen 2t S L S Realizar de Ejecutar

Verificacion Encontrados
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1. PROPOSITO

Establecer los lineamientos y parametros para la realizacion de acciones preventivas,
correctivas y de mejora continua a fin de eliminar las causas de una no conformidad real o
potencial y prevenir o evitar su ocurrencia.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica a todas las no conformidades reales o potenciales y a las
oportunidades de mejora identificadas.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Accidn Correctiva: Accidén tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacién no deseable.

Accion de Mejora: Accién realizada permanentemente con el fin de aumentar la capacidad
para cumplir los requisitos y optimizar el desempeno.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad real o
potencial u otra situacion potencial no deseable.

Causa: Razén por la cual se ha presentado o es posible que se presente una no conformidad.

Formato PDF: Formato de presentacion y almacenamiento de documentos, desarrollado
inicialmente por Adobe Systems.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

No Conformidad Real: Incumplimiento de un requisito que ya ocurrio.

No Conformidad Potencial: Incumplimiento de un requisito que no ha ocurrido ain, pero para
el que si no se hace algo al respecto terminara ocurriendo, convirtiéndose en un incumplimiento

real.

Plan de Accion: Conjunto de actividades que se implementan para eliminar la causa de las no
conformidades reales o potenciales.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

4. RESPONSABILIDADES

» Jefe de Calidad: Sera responsable por las siguientes actividades:
e Controlar el cumplimiento de este procedimiento.
e Organizar, dirigir y controlar los formularios de acciones correctivas, preventivas o de
mejora continua.

> Responsable de Area: Tiene la responsabilidad de identificar si es necesario tomar
acciones correctivas, preventivas o de mejora frente a una no conformidad real o potencial
presentada o cualquier otra situacion no deseable y las causas de su origen.
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» Personal LCSA: Es responsable por notificar la necesidad de generar una accion
correctiva, preventiva o de mejora.

» Personal Asighado: Debe ejecutar las acciones planteadas en el “Formulario de Accion
Correctiva, Preventiva o de Mejora” R-MC-P05-01.
5. POLITICAS

a) Toda Accion Correctiva, Preventiva o de Mejora debe ser registrada en el “Formulario de
Accion Correctiva, Preventiva o de Mejora” R-MC-P05-01.

b) Las herramientas disponibles para la identificacion de causas son el Diagrama de Causa —
Efecto (Ishikawa) y/o los 5 Por qué?.
6. DESARROLLO

El procedimiento para acciones correctivas, preventivas o de mejora continua se desarrolla de
acuerdo al flujo de trabajo que se muestra en la figura 1.

b - @ -

Personal LCSA Jefe de Calidad Responsable de Area Personal Asignado
Presenta la necesidad Organizar, dirigir y Efectuar el analisis Implementar las
de generar una accién controlar los formularios respectivo de acciones acciones correctivas,
correctiva, preventiva de acciones correctiva, correctivas, preventivas preventivas o de

o de mejora. preventivas o de mejora. o de mejora. mejora.

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para acciones correctivas, preventivas o de mejora continua

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. El Personal de LCSA detecta acciones correctivas, preventivas o de mejora que puedan
realizarse en la empresa y comunica al Responsable de Area correspondiente.

2. Sies el caso, el Responsable de Area solicita por correo electrénico al Jefe de Calidad el
“Formulario de Accion Correctiva, Preventiva o de Mejora” R-MC-P05-01.

3. El Jefe de Calidad envia por correo electronico el “Formulario de Accion Correctiva,
Preventiva o de Mejora” R-MC-P05-01 al Responsable de Area correspondiente,
manteniendo siempre un orden secuencial en los formularios.

4. El Responsable de Area debe llenar el espacio correspondiente del “Formulario de Accién
Correctiva, Preventiva o de Mejora” R-MC-P05-01 y enviarlo por correo electrdnico al Jefe
de Calidad y al personal asignado para que implemente las acciones planteadas.
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5. El Personal de LCSA Asignado debe implementar el Plan de Accién de acuerdo a lo
establecido en el “Formulario de Accion Correctiva, Preventiva o de Mejora” R-MC-P05-01.

6. El Jefe de Calidad debe dar seguimiento a partir de la fecha de finalizacion del plan de
accioén definido y completar el numeral 7 del “Formulario de Accion Correctiva, Preventiva
o de Mejora” R-MC-P05-01.

7. Después de realizado el seguimiento, el Jefe de Calidad debe revisar la efectividad de las
acciones tomadas y completar el numeral 8 del “Formulario de Accién Correctiva,
Preventiva o de Mejora” R-MC-P05-01.

8. El Jefe de Calidad verifica en el “Formulario de Accién Correctiva, Preventiva o de Mejora”
R-MC-P05-01, segun los indicadores analizados, si las acciones tomadas fueron efectivas.
Si es que éstas no lo fueron continuar con el paso 4.

9. Si las acciones implementadas si fueron efectivas, el Jefe de Calidad debe llenar el
“Registro para el Control de Acciones Correctivas, Preventivas o de Mejora” R-MC-P05-02.

10. El Jefe de Calidad notifica por correo electrénico al personal involucrado los resultados
obtenidos y culmina este procedimiento.

A continuacién en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

I
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Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para acciones correctivas, preventivas o de mejora continua

7. ANEXOS

R-MC-P05-01 FORMULARIO DE ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O DE MEJORA

R-MC-P05-02 REGISTRO PARA CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS

O DE MEJORA
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FORMULARIO DE ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O DE MEJORA

(Espacio para ser llenado por el Responsable de Area)
1. DATOS IDENTIFICATIVOS DE QUIEN REPORTA

Fecha de apertura: Area:
Nombre y Apellido: Seccién:

2. FUENTE QUE ORIGINA LA ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O DE MEJORA
Quejas, reclamos o sugerencias Auditoria interna Otra
Encuestas de satisfaccion Auditoria externa Explique:
Producto o servicio no conforme Reuniones

3. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD REAL O POTENCIAL U OPORTUNIDAD DE MEJORA

4. TIPO DE ACCION

Correctiva Preventiva Mejora
5. ANALISIS DE LA CAUSA
Causas Encontradas Método Utilizado

U‘:".w.’\’.—‘

6. PLAN DE ACCION

Personas Fecha

No. Acciones Planteadas — -
Responsables | Inicio Fin

(Espacio para ser llenado por el Jefe de Calidad)

7. SEGUIMIENTO A LA EJECUCION DEL PLAN DE ACCIC
Fecha Resultados Encontrados Evidencias

% de Cumplimiento: |
ET% de cumplimiento se puede calcular en base al nimero de acciones plantedas y el numero de acciones ya ejecutadas.

8. EVIDENCIA DE LA EFECTIVIDAD DE LA ACCION TOMADA

Inidicador

Antes Después

Resultados

Fecha de cierre

Responsable
La etectividad de las acciones planteadas se verifica en base al % de incremento o decremento del indicador analizado
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No Fecha de
" Apertura

REGISTRO PARA EL CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS O DE MEJORA

INFORMACION GENERAL ANALISIS DE LA CAUSA PLAN DE ACCION

Nombre de quien # de Causas Método (s) Resposanble Fecha
reporta Encontradas Utilizado (s) P Inicio Fin

Area Fuente de Origen Tipo de Accion

SEGUIMIENTO

% de % de Fecha de
Cumplimiento  Variacion Cierre
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1. PROPOSITO

Definir la secuencia y las actividades a realizarse cuando se realice una venta de productos.

2. ALCANCE

El presente procedimiento se aplica para todos los productos que comercializa la empresa LA
COMPETENCIA S.A.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Equipo: Aparato que realiza una o varias funciones determinadas el cual se encuentra
conformado y gobernado por componentes y dispositivos electrdnicos tales como transistores,
circuitos integrados, capacitores, resistencias y demas elementos existentes.

Formato Pedido: Presentacion de la informacion de una orden de servicio de acuerdo a lo que
se muestra en un pedido.

Guia de Remision: Documento que sustenta cualquier motivo de traslado de mercaderias
dentro del territorio nacional. Este documento acredita el origen licito de la mercaderia, siempre
que la informacién consignada en éste sea veraz.

Inspeccion: Verificacién del espacio fisico en las instalaciones del Cliente, y estimaciéon de los
materiales necesarios para instalar un determinado equipo electrénico.

Mercado: Area en la cual se realizan transacciones o acuerdos de negocio entre compradores y
vendedores.

Oportunidad: Posibilidad de venta la cual se registra en el Sistema Tiger Paw y puede ser
monitoreada en el proceso de ventas.

Pedido: Documento que representa la aprobacién del cliente para realizar una compra.

Producto: Articulo o servicio que consiste en un conjunto de atributos tangibles o intangibles
que satisface a los consumidores y es recibido a cambio de dinero u otra unidad de valor.

Proforma: Documento que muestra la cantidad de productos que se pretende adquirir y su
costo.

Requerimientos Normales: Todos los requerimientos solicitados por el cliente que la empresa
LA COMPETENCIA S.A. puede solventar de una forma ya establecida y que se presentan con
mayor frecuencia.
Requerimientos Especiales: Todos los requerimientos solicitados por el cliente que la empresa
LA COMPETENCIA S.A. no puede solventar de una forma establecida y que se presentan en
menor frecuencia.

Tiger Paw: Sistema de Gestion de recursos empresariales.

I ————————————
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4. RESPONSABILIDADES

> Ejecutivo de Ventas: Son responsables por las siguientes tareas:

e Verificar y dar cumplimiento al presente documento.

¢ Interactuar, informar, negociar, obtener los datos del cliente, y definir claramente las
condiciones de venta y pago de cualquiera de los productos ofrecidos al mercado por la
empresa LA COMPETENCIA S.A.

e Comunicar a las Secciones Técnicas correspondientes acerca de requerimientos
especiales del cliente, informar al Jefe de Seccién si se necesita evaluar una instalacién,
realizar demostraciones de equipos.

¢ Interactuar con la Gerencia de Comercializacion para la aprobacién de un pedido

e Dar seguimiento al proceso de venta e instalacion desde el inicio hasta el fin del mismo.

e Entregar el producto al cliente y registrar la firma del mismo en el documento “Acta de
Entrega-Recepcion” R-VTA-P01-02 en el caso que no se requiera instalacion.

> Gerente de Comercializacidn: Tiene a su cargo la revision y aprobacién del pedido emitido
por el Ejecutivo de Ventas el cual debe contener las condiciones de venta actuales
establecidas por la empresa.

» Secretaria: Esté bajo su responsabilidad la emision de toda la documentacion necesaria, tal
como facturas y ordenes de servicio, posterior a ello, debe archivar en las carpetas
correspondientes.

> Jefe de Seccion: Tiene la responsabilidad de informar al Ejecutivo de Ventas la factibilidad
de los requerimientos especiales solicitados por el cliente.

» Técnico: Debe realizar inspecciones para verificar la factibilidad del requerimiento.

5. POLITICAS

a) En el caso de presentarse la necesidad de venta de un equipo que forme parte del activo fijo
0 que se encuentre destinado para uso interno del personal de la empresa LA
COMPETENCIA S.A., se debe solicitar autorizacién primero a la gerencia que esté a cargo
del equipo y luego a la gerencia administrativa.

6. DESARROLLO

El procedimiento para venta de productos se desarrolla de acuerdo al flujo de trabajo que se
muestra en la figura 1.

@@ @@@@ ‘@ﬁ@@@@ = @

Cliente Ejecutivo de Jefe de Seccion Secretaria Técnico Gerente de Coordmar de Asistente de
Presenta Ventas Verificar la Generar la Realizar C iali Ventas &
necesidad de Comercializar el factibilidad del documentacién inspecciones, si Aprobar padidos Reallzar la Marketing
compra producto requerimiento pertinente. es necesario cobranza Realizar actividades
correspondiante de post-venta

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para venta de productos

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:
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1. Elcliente presenta la necesidad de compra de un producto.
2. El Ejecutivo de Ventas consulta si el cliente desea que se realice una demostracion.

3. Si el cliente desea que se realice una demostracion del producto, el Ejecutivo de Ventas
utiliza el “Procedimiento para la Realizacion de Demostraciones de Equipos” P-VTA-03 y
continta con el paso 19.

4. Si el cliente no desea una demostracién del producto, el Ejecutivo de Ventas verifica si la
necesidad del cliente es un requerimiento normal o especial.

5. Si el requerimiento es especial el Ejecutivo de Ventas notifica mediante un correo
electronico al correspondiente Jefe de Seccién y entrega al mismo el documento “Solicitud
de Requerimiento” R-VTA-P01-01 el cual contiene el nombre del cliente, contactos, y una
descripcién detallada del requerimiento, adicionalmente debe adjuntar segin sea el
requerimiento el “Formulario de Requerimientos Especiales para Control de Accesos” R-
VTA-P01-03, el “Formulario de Requerimientos Especiales para Control de Asistencia’ R-
VTA-P01-04, el “Formulario de Requerimientos Especiales para Sistemas de Balanzas’ R-
VTA-P01-05, o el “Formulario de Requerimientos Especiales para Sistemas de Comedor”
R-VTA-P01-06, los cuales deberan ser llenados por el Ejecutivo de Ventas.

Si la complejidad del requerimiento demanda realizar reuniones con el Cliente, en las que
se requiera la presencia de un Técnico de la empresa la Competencia S.A., o simplemente
el Cliente solicite la presencia de un Técnico, el Ejecutivo de Ventas coordinara el lugar, la
fecha y la hora de las reuniones con el Técnico y con el Cliente, reuniones en las cuales el
Ejecutivo de Ventas debera estar siempre presente. El Técnico que asista a este tipo de
reuniones debera registrar su trabajo en una orden de servicio la cual posteriormente sera
cerrada en Secretaria bajo el concepto de costo de ventas.

6. El Jefe de Seccion revisa el requerimiento presentado y verifica su factibilidad.

7. Si el requerimiento es factible de realizar, el Jefe de Seccién entregara en no mas de 24
horas al Ejecutivo de Ventas la “Solicitud de Requerimiento” R-VTA-P01-01 en la que
indica el costo, el tiempo de implementacion, cuando podria realizarse y requisitos
adicionales.

Si la factibilidad del requerimiento se resuelve al finalizar las reuniones realizadas entre el
Técnico, el Ejecutivo de Ventas y el Cliente, el Ejecutivo de Ventas ingresara el
requerimiento en la “Solicitud de Requerimiento” R-VTA-P01-01 y la entregara al
correspondiente Jefe de Seccién para que éste la procese conforme lo determinado en el
parrafo anterior.

8. Si el requerimiento no es factible de realizar, o si la informacién presentada es incompleta,
el Jefe de Secciodn notificara de este particular en no mas de 24 horas mediante un correo
electronico a la Gerencia de Comercializacion y al Ejecutivo de Ventas, el cual a su vez
informara al Cliente si es necesario. En el caso de presentarse la informacién incompleta
el Ejecutivo de Ventas gestionara nuevamente otra solicitud.

9. Si el requerimiento no es especial, es decir, es un requerimiento normal, el Ejecutivo de
Ventas revisa si la instalacién es habitual o debe ser evaluada. Si no es necesario una
evaluacién se continda con el paso 15.
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En el caso de que la instalacion necesite una evaluacion, el Jefe de Seccion decide si es
necesario realizar una inspeccién en las dependencias del cliente. Si no es necesaria una
inspeccién continta con el paso 14.

Si es necesaria una inspeccién la Secretar abre una “Orden de Servicio” mediante el
Sistema Tiger Paw, de acuerdo a lo indicado via telefénica o mediante un correo
electrénico por el Jefe de Seccion.

El Técnico retira la “Orden de Servicio” de Secretaria, realiza la inspeccién solicitada y
entrega la “Orden de Servicio” al Jefe de Seccién.

El Jefe de Seccion revisa la “Orden de Servicio”y entrega en Secretaria para su cierre.

El Jefe de Seccién, determina los costos de instalacion, en los que se incluyen la mano de
obra, el desplazamiento, y la alimentacion de los técnicos. Notifica al Ejecutivo de Ventas
los costos de instalacién mediante un correo electrénico, y si es necesario adjunta una
“Proforma”

El Ejecutivo de Ventas presenta al cliente la informacién acerca de precios, productos y
promociones que la empresa LA COMPETENCIA S.A. ofrece al mercado.

El Ejecutivo de Ventas mediante el Sistema Tiger Paw actualiza la informacién del cliente
en la “Oportunidad”, en el caso de no tener abierta una “Oportunidad” genera una nueva
en el sistema.

El Ejecutivo de Ventas realiza una “Proforma” asociada a la “Oportunidad” abierta
anteriormente en el Sistema Tiger Paw, ya sea de un requerimiento normal o especial y la
presenta al cliente conjuntamente con el documento “Condiciones de Garantia” R-PVT-
P01-01.

El Cliente revisa la “Proforma” presentada, si no es aprobada finaliza el proceso de venta,
caso contrario continta con el siguiente paso.

El Ejecutivo de Ventas realiza un “Pedido” en el Sistema Tiger Paw el cual especifica él o
los productos a adquirirse, las condiciones de pago, las condiciones de garantia y si
incluye instalacién, y lo presenta a la Gerencia de Comercializacion. En el caso de
presentarse la necesidad de facturar articulos de una “Orden de Servicio” de
demostracion, el Ejecutivo de Ventas mediante el Sistema Tiger Paw imprime la “Orden de
Servicio” en “Formato Pedido” y de igual manera la presenta a la Gerencia de
Comercializacién para su aprobacion.

La Gerencia de Comercializacion revisa y aprueba el “Pedido” generado. Si el “Pedido” no
es aprobado el Ejecutivo de Ventas debe generar un nuevo “Pedido” y volverlo a presentar
si es el caso, de lo contrario procede a cerrar insatisfactoriamente la “Oportunidad” en el
Sistema Tiger Paw.

Si el “Pedido” es aprobado el Ejecutivo de Ventas cierra satisfactoriamente la
“Oportunidad” en el Sistema Tiger Paw y entrega el “Pedido” en Secretaria.

. La Secretaria mediante el Sistema Tiger Paw transforma el “Pedido”en “Factura”, para esto

utiliza los nimeros de serie de los equipos que se encuentran disponibles en el sistema, en
el caso de una demostracién realiza la factura directamente de la “Orden de Servicio” de
Demostracién, luego de esto entrega la “Factura” segun sea el caso al Ejecutivo de Ventas
0 a Secretaria para que a su vez la entreguen al cliente, si entrega a la Secretaria adjunta

I —————————————
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una nota a la copia de la “Factura” en el caso de que la mercaderia deba entregarse a
través de la camioneta de la empresa La Competencia S.A., de acuerdo a lo indicado por el
Ejecutivo de Ventas en el “Pedido”.

En el caso de que un cliente solicite directamente la facturacién de una reactivaciéon del
software Lince Web, la Secretaria realiza la “Factura” solicitada indicando al cliente los
nameros telefénicos y las direcciones de correo electronico del “Responsable de Activacion
de Licencias de Software”, para que el cliente se comunique con este y solicite su codigo
de activacién previa cancelacion de la factura.

23. La Secretaria revisa si en el “Pedido” se incluye instalacion. Si no es asi, continuar con el
paso 25.

24. Si es que la venta realizada si requiere de la instalacién del equipo, la Secretaria continua
con el “Procedimiento para Instalacion de Productos” P-TEC-01.

25. El Ejecutivo de Ventas retira la mercaderia de bodega, realiza si es el caso la “Guia de
Remisién” correspondiente de acuerdo al “Instructivo para la Realizacién de Guias de
Remisién” |-VTA-P01-01. Finalmente el Ejecutivo de Ventas entrega al Cliente la
mercaderia con la “Factura” correspondiente, registrando una firma de aceptacion del
Cliente en los documentos “Acta de Entrega-Recepcion” R-VTA-P01-02, y “Condiciones de
Garantia” R-PVT-P01-01, los cuales deben ser entregados a la Secretaria para que ésta
actualice la informacion del tiempo de garantia en el Sistema Tiger Paw, y luego almacene

estos documentos en las carpetas de clientes.

En el caso de que el Ejecutivo de Ventas solicite la entrega de mercaderia a través de la
camioneta de la empresa La Competencia S.A., éste debe dejar preparada la mercaderia
con anterioridad en la bodega con su respectiva “Guia de Remision”.

26. El Ejecutivo de ventas notifica por correo electrénico al Coordinador de Cobranzas y al
Asistente de Ventas & Marketing la culminacion del proceso del ventas.

27. El Coordinador de Cobranzas luego de haber recibido la notificacidn realiza la gestion de
cobro al cliente.

28. El Asistente de Ventas y Marketing realiza encuestas de satisfaccion, actividades de

postventa, e informa los resultados a la Gerencia de Comercializacién.

A continuacion en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.
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Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para venta de productos
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LA COMPETENCIA S.A.

Pasaje N44B No. E10-26 Interseccion Av. 6 de Diciembre.
Teléfonos: (593-2) 396-5200 Fax: (593-2) 396-5279
Quito - Ecuador

GARANTIA TECNICA

El presente documento establece las condiciones en las que la empresa LA COMPETENCIA S.A.
ofrece garantia de los productos que comercializa en el pais.

1) Garantia del fabricante un afio (12 meses) contra defectos de fabricacién, manufactura o mal
material, contando a partir de la fecha de entrega de los equipos. Se excluyen de esta
garantia, consumibles y cambios de baterias que son elementos de comportamiento irregular
y de cuya vida no podemos responsabilizarnos. También se excluyen de esta garantia
factores externos al equipo como son: rayos, variaciones de voltaje superiores al 10%,
golpes, caidas, mojaduras, maltrato o mal uso, ademas de manipulacién por personas ajenas
a nuestro Departamento Técnico Autorizado.

2) La garantia técnica cubre partes y piezas asi como la mano de obra necesaria para garantizar
el buen funcionamiento del equipo dentro de los términos y periodos correspondientes, y esta
sujeta ademas a las condiciones de garantia del fabricante y a especificaciones técnicas del
equipo.

3) No incluye costos de transporte, envio de partes o piezas, gastos de desplazamientos ni
viaticos de los técnicos fuera de la ciudad de Quito o Guayaquil.

4) No incluyen garantia los equipos usados o que hayan sido instalados por personas ajenas a
nuestro Servicio Técnico Autorizado.

5) Las condiciones de garantia descritas anteriormente son vélidas Unicamente para el
comprador original, si éste vende el equipo a un tercero la garantia deja de tener vigencia.

Cualquier reclamo que se presente sobre los equipos vendidos por LA COMPETENCIA S.A. se
ajustard a los presentes términos, entendiéndose expresamente que el comprador los acepta.

Acepto las condiciones de garantia,

Nombre:

Cédula:

Fecha:

Numero de Factura:

© 2014 La Competencia S.A. Pagina 1




=

SOLICITUD DE REQUERIMIENTO

Version: 1.0

Fecha: 29-Oct-2014

R-VTA-P01-01

1. Solicitante
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Requerimiento:

Solicitado por:

Prioridad: Alta [J |Media ]

Baja [J

Fecha:

Cliente:

Contacto:

Teléfono(s):

Descripcion del Requerimiento:

Observaciones:

2. Area Técnica

2.1 Analisis

Analista Asignado:

Area:

Fecha de Asignacion:

Factible: si0 |

No [

Tiempo de Desarrollo:

Costo de Desarrollo: |

Observaciones:

2.2 Implementacion

Implementador Asighado: ‘

Fecha prevista de Implementacion: |

| Tiempo Estimado: ‘

Recursos Necesarios: |

Componentes Afectados: ‘

| Costo de Implementacion: ‘

Descripcion de la implementacion:

Observaciones:

COSTO TOTAL:

Solicitado por:

Responsable Area Técnica: Aprobado por:

Juan Carlos Aleman

GERENTE DE VENTAS
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ENTREGA-RECEPCION

Lugar y Fecha:

La empresa LA COMPETENCIA S.A. de conformidad con la orden de servicio y/o factura nimero:
emitida en la fecha: , para el cliente ,
realiza la entrega de los siguientes items:

Cantidad Descripcion del item Marca Serie

Notas:

Se realizd la respectiva capacitacion sobre los mismos y se entrega en perfecto estado de
funcionamiento y sujeto a las especificaciones de Garantia Técnica.

CLAUSULA ESPECIAL: LA COMPETENCIA S.A. cumple con todos los requisitos que la ley
establece para la importacion y comercializacién de los bienes que expende; no obstante, una vez
que LA COMPETENCIA S.A. entrega los equipos materia de este contrato al comprador, éste es
responsable absoluto de su uso y destino, debiendo usar y destinar tale bienes conforme la
normativa legal y reglamentaria vigente en el Ecuador y se obliga a no destinarlos a actividades
ilicitas, ilegales o prohibidas por la ley, liberando a LA COMPETENCIA S.A. de cualquier reclamo
al respecto.

RECIBi CONFORME ENTREGUE CONFORME

Nombre: Nombre:

I ————————————
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INTEGRACION CON SISTEMAS DE CONTROL DE ACCESOS

1. Marca y modelo del terminal a utilizarse: |

2. Cantidad de terminales: ‘

3. Ubicacion geografica de los terminales:

4. Descarga de marcaciones de los terminales: Automatica O | Manual O

5. Control de Acceso: ‘ Huella O ‘ Rostro O | Tarjeta de Proximidad O ‘Otro .....................

6. Sistema Operativo del Computador donde se instalara la aplicacion
(Especifique la arquitectura si es de 32 o0 64 bits):

7. Se desea integrar a un sistema en particular: ‘ Sl O NO O

Nombre del Sistema @ INtEgrarse: ... ..vviii e
Base de datos a donde se desea enviar la informacién (Oracle, SQLServer, etc): .....................

[N LoTga] o] =Y [ = 15 ¥=1 o] =

Nombre de los campos (codigo, nombre, fecha, etC): ....ooovvivinin i
Tipo de los campos (entero, caracter, fecha, etC): .......ooii i

8. Reportes Solicitados: | Detallar la cabecera de los mismos con un ejemplo en una hoja adjunta.
9. Cliente Requiere Monitoreo en linea: Sl O NO O

10. Utiliza zonas horarias y grupos de seguridad: S O NO O

Indicar con un ejemplo en una hoja adjunta.

11. Informacion a manejarse por usuario (nombre, N° tarjeta, area, etc): ‘

12. Niveles de seguridad del software: ‘
13. Informacion Adicional:
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INTEGRACION CON SISTEMAS DE CONTROL DE ASISTENCIA

1. Marca y modelo del terminal a utilizarse: ‘

2. Cantidad de terminales:

3. Ubicacion geografica de los terminales: ‘

4. Descarga de marcaciones de los terminales: ‘ Automatica O Manual O

5. Sistema Operativo del Computador donde se instalara la aplicacion
(Especifique la arquitectura si es de 32 o 64 bits):

6. Se desea integrar a un sistema en particular: ‘ S O NO O

Nombre del SiStemMa @ INTEGIarSE: ... .. iuiiit et
Base de datos a donde se desea enviar la informacién (Oracle, SQL Server, etC): ....cccoevvviviiiiiiininnn.

NOMDBIE de 12 tabIa: ... .o e

Nombre de los campos (codigo, nombre, fecha, etC): .......oeiiniiiiii i
Tipo de los campos (entero, caracter, fecha, etC): ...c.vuiiiriiiii

7. Se desea generar un archivo de texto: | S O NO 0O

Indicar estructura y la extensién del archivo con un ejemplo en una hoja adjunta.
8. Informacion Adicional:
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INTEGRACION CON SISTEMAS DE BALANZAS

1. Marca y modelo de Balanza a utilizarse: |

2. Cantidad de Balanzas:

3. Ubicacion geografica de los Balanzas: ‘

4. Envio de informacion a las Balanzas: ‘ Automatico O Manual O

5. Sistema Operativo del Computador donde se instalara la
aplicacion(Especifique la arquitectura si es de 32 o 64 bits):

6. Se desea integrar a un sistema en particular: | S| O NO O

Nombre del SiStema @ INTEGrarSe: ... .. cuiunii e e
Base de datos a donde se desea enviar la informacion (Oracle, SQLServer, etc): .....cooovvvviiiiiiinininnn,
[N [o]gal o= Yo [T F= 0 7= o] =

Nombre de los campos (codigo, nombre, fecha, etC): .......ovuieiiii i
Tipo de los campos (entero, caracter, feCha, EtC): .....vuiu i

7. Se desea enviar informacion de un archivo de texto a las balanzas: SI O NO O

Indicar estructura del archivo con un ejemplo en una hoja adjunta.

8. Cantidad de formatos a utilizarse (disefios de etiquetas) : ‘

Indicar la estructura y el disefo de los formatos con un ejemplo en una hoja adjunta.

Informacion Adicional:
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INTEGRACION CON SISTEMAS DE COMEDOR

1. Marca y modelo de Terminal a utilizarse:

2. Marca y modelo de Impresora a utilizarse:

Impresora Térmica O Impresora Matricial O Otra e
3. Comunicacion con la impresora: | RS-232 O Ethernet O (O] 1 - T
4, Cantidad de terminales: ‘ ‘ 5. Cantidad de impresoras:

6. Raciones Alimenticias (desayuno, almuerzo, etc): ‘

7. Administracion de raciones alimenticias (general, personal, horario, emision de tickets, etc.):

a) Indicar la estructura de la administracion con un ejemplo en una hoja adjunta.
b) Indicar la estructura y el disefio de los tickets con un ejemplo en una hoja adjunta.

8. Sistema Operativo del Computador donde se instalara la aplicacion
(Especifique la arquitectura si es de 32 o 64 bits):

9. Se desea integrar a un sistema en particular: | Sl O NO O

Nombre del Sistema @ INtEgrarSe: ... .u i e
Base de datos a donde se desea enviar la informacion (Oracle, SQL Server, etc): ........c.covevenenene.
Nombre de la tabla: ...

Nombre de los campos (c6digo, nombre, fecha, etC): ... oo
Tipo de los campos (entero, caracter, fecha, etC): ...

10. Reportes Solicitados: ‘ Detallar la cabecera de los mismos con un ejemplo en una hoja adjunta

11. Informacion Adicional:
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1. PROPOSITO
Definir la secuencia y las actividades a realizarse cuando se instale productos comercializados
por la organizacion.

2. ALCANCE
El presente procedimiento se aplica para todos los productos que comercializa la empresa LA
COMPETENCIA S.A.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Detalle de Factura: Documento el cual contiene todo la informacién de la factura a excepcion
de los precios.

Guia de Remision: Documento que sustenta cualquier motivo de traslado de mercaderias
dentro del territorio nacional. Este documento acredita el origen licito de la mercaderia, siempre
que la informacién consignada en éste sea veraz.

Pedido: Solicitud de compra realizado por un cliente externo y que ha sido gestionado por un
Ejecutivo de Venta.

Producto: Articulo o servicio que consiste en un conjunto de atributos tangibles o intangibles
que satisface a los consumidores y es recibido a cambio de dinero u otra unidad de valor.

Registro de Ingreso/Salida de Articulos: Documento el cual muestra el saldo de articulos que
se estan utilizando en una determinada orden de servicio, la cual puede estar destinada para
realizar un trabajo o una demostracion.

Tiger Paw: Sistema de Gestion de recursos empresariales.

4. RESPONSABILIDADES
> Jefe de Seccion: Es responsable por las siguientes actividades:
e Verificar el cumplimiento de este procedimiento.
e Coordinar con el cliente y el técnico las fechas para realizar la instalacion del producto
adquirido.

> Secretaria: Tiene la responsabilidad por generar la documentacién respectiva para la
instalacién de los productos.

> Responsable de Bodega: Tiene a su cargo proporcionar todos los materiales que el
técnico solicite para la ejecucién del trabajo.

» Técnico: Es responsable por instalar los productos adquiridos por el cliente de forma
efectiva.

» Coordinar de Cobranzas: Tiene la responsabilidad de realizar la gestion de cobranzas.

> Asistente de Ventas & Marketing: Es la encargada de realizar las actividades pertinentes

I ————————————
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de post-venta, tales como encuestas de satisfaccién y gestion de garantias.

5. POLITICAS

a) Las guias de remision deben utilizarse y ser llenadas de acuerdo a lo indicado en el
“Instructivo para la Realizacion de Guias de Remision” |-VTA-P01-01.

6. DESARROLLO

El procedimiento para instalacién de productos se desarrolla de acuerdo al flujo de trabajo que
se muestra en la figura 1.

&4

Secretaria Jefe de Saccion Responsable de Técnico Coordinar de Asistente de
Generar Orden Coordinar el Bodega Instalar y entregar Cobranzas Ventas &
de Servicio trabajo a realizarse, Proporcionar el el trabajo realizado. Realizar la Marketing
material respectivo cobranza Realizar actividades
para |3 instalacian correspondiente de post-venta

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para instalacién de productos

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. La Secretaria debe notificar el requerimiento de instalacion mediante un correo electrénico
al Jefe de Seccion correspondiente, el cual retira el pedido, lo revisa y devuelve
nuevamente a la secretaria.

2. La Secretaria en el Sistema Tiger Paw abre una “Orden de Servicio” a la Seccién
correspondiente para realizar la instalacion de acuerdo al pedido recibido.

3. El Jefe de Seccion retira de Secretaria la “Orden de Servicio”, el “Pedido”, el “Detalle de la
Factura”si es necesario, coordina entre el Técnico y el Cliente la fecha y hora para realizar
el trabajo e informa al Cliente los requisitos necesarios para el mismo.

4. El Jefe de Seccion confirma al cliente la visita del Técnico con 24 horas de anticipacion.

5. Si el Cliente no tiene preparadas las condiciones necesarias para la instalacion, el Jefe de
Seccién coordina con el cliente otra fecha y hora para realizar el trabajo.

6. Si el cliente se encuentra preparado para la instalacion, el Jefe de Seccién asigna de forma
verbal o mediante un correo electrénico al Técnico o a los Técnicos apropiados para
realizar el trabajo entregandoles la “Orden de Servicio” conjuntamente con el “Pedido”.
Realiza ademas la “Guia de Remisién” correspondiente si fuese el caso de acuerdo al
“Instructivo para la Realizaciéon de Guias de Remision” I-VTA-P01-01 y la entrega al
Técnico asignado.
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7. El Técnico presenta al Responsable de Bodega el “Pedido” o el “Detalle de la Factura”y la
“Orden de Servicio”. Entrega ademas si es el caso una copia de la “Guia de Remision” de
acuerdo al “Instructivo para la Realizacion de Guias de Remision”1-VTA-P01-01.

8. El Responsable de Bodega entrega al Técnico los equipos y materiales solicitados, genera
el “Registro de Ingreso/Salida de Articulos” mediante el Sistema Tiger Paw y lo entrega al
Técnico guardandose una copia.

9. El Técnico ejecuta la instalacion sea que ésta provenga de un “Pedido”, de una

“Demostracion”, o de una “Entrega sin Factura”, y al finalizar registra una firma de
conformidad del cliente en la “Orden de Servicio”. Registra ademas una firma del cliente en
el "Acta de Entrega-Recepcion” R-VTA-P01-02 y en el documento “Condiciones de
Garantia” R-PVT-P01-01. En el caso de realizarse entrega de equipos por concepto de
arrendamiento no es necesario el documento “Condiciones de Garantia” R-PVT-P01-01.
En el caso de realizar una instalacion del software Lince Web V8, el Técnico una vez que
ha instalado el software en el computador del cliente, solicita al “Responsable de Activacién
de Licencias de Software” la clave de activacion del producto para lo cual sigue el
“Instructivo para la activacion de Lince Web V8”1-SIS-P01-03.

10. Si en la instalacion no se utilizé algun material o sobré parte de los mismos el Técnico los
devuelve a Bodega.

11. EI Responsable de Bodega recibe los articulos devueltos, genera el Registro de
Ingreso/Salida de Articulos en El Sistema Tiger Paw y lo entrega al Técnico guardandose
una copia del mismo.

12. Si no existen articulos para ser devueltos el Técnico entrega al Jefe de Seccion la “Orden
de Servicio” y los documentos “Acta de Entrega-Recepcion” R-VTA-P01-02 y “Condiciones
de Garantia” R-PVT-P01-01. El Jefe de Seccidn entrega a Secretaria la “Orden de Servicio”
para su cierre, entrega ademas los documentos “Acta de Entrega-Recepcion” R-VTA-P0O1-
02, y “Condiciones de Garantia” R-PVT-P01-01 para que ésta actualice la informacion del
tiempo de garantia en el Sistema Tiger Paw y luego almacene estos documentos en las
carpetas de clientes. Finalmente, el Jefe de Seccion notifica mediante un correo electrénico
al Coordinador de Cobranzas, al Ejecutivo de Ventas, y al Asistente de Ventas y Marketing,
que el trabajo se ha culminado.

13. El Coordinador de Cobranzas luego de haber recibido la notificacién de que el trabajo se ha
culminado, realiza la gestién de cobro al cliente.

14. El Asistente de Ventas & Marketing realiza encuestas de satisfaccién, actividades de

postventa, e informa los resultados a la Gerencia de Comercializacién.

A continuaciéon en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.
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Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para instalacién de productos
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LA COMPETENCIA S.A.

Pasaje N44B No. E10-26 Interseccion Av. 6 de Diciembre.
Teléfonos: (593-2) 396-5200 Fax: (593-2) 396-5279
Quito - Ecuador

GARANTIA TECNICA

El presente documento establece las condiciones en las que la empresa LA COMPETENCIA S.A.
ofrece garantia de los productos que comercializa en el pais.

1) Garantia del fabricante un afio (12 meses) contra defectos de fabricacién, manufactura o mal
material, contando a partir de la fecha de entrega de los equipos. Se excluyen de esta
garantia, consumibles y cambios de baterias que son elementos de comportamiento irregular
y de cuya vida no podemos responsabilizarnos. También se excluyen de esta garantia
factores externos al equipo como son: rayos, variaciones de voltaje superiores al 10%,
golpes, caidas, mojaduras, maltrato o mal uso, ademas de manipulacién por personas ajenas
a nuestro Departamento Técnico Autorizado.

2) La garantia técnica cubre partes y piezas asi como la mano de obra necesaria para garantizar
el buen funcionamiento del equipo dentro de los términos y periodos correspondientes, y esta
sujeta ademas a las condiciones de garantia del fabricante y a especificaciones técnicas del
equipo.

3) No incluye costos de transporte, envio de partes o piezas, gastos de desplazamientos ni
viaticos de los técnicos fuera de la ciudad de Quito o Guayaquil.

4) No incluyen garantia los equipos usados o que hayan sido instalados por personas ajenas a
nuestro Servicio Técnico Autorizado.

5) Las condiciones de garantia descritas anteriormente son vélidas Unicamente para el
comprador original, si éste vende el equipo a un tercero la garantia deja de tener vigencia.

Cualquier reclamo que se presente sobre los equipos vendidos por LA COMPETENCIA S.A. se
ajustard a los presentes términos, entendiéndose expresamente que el comprador los acepta.

Acepto las condiciones de garantia,

Nombre:

Cédula:

Fecha:

Numero de Factura:
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ENTREGA-RECEPCION

Lugar y Fecha:

La empresa LA COMPETENCIA S.A. de conformidad con la orden de servicio y/o factura nimero:
emitida en la fecha: , para el cliente ,
realiza la entrega de los siguientes items:

Cantidad Descripcion del item Marca Serie

Notas:

Se realizd la respectiva capacitacion sobre los mismos y se entrega en perfecto estado de
funcionamiento y sujeto a las especificaciones de Garantia Técnica.

CLAUSULA ESPECIAL: LA COMPETENCIA S.A. cumple con todos los requisitos que la ley
establece para la importacion y comercializacién de los bienes que expende; no obstante, una vez
que LA COMPETENCIA S.A. entrega los equipos materia de este contrato al comprador, éste es
responsable absoluto de su uso y destino, debiendo usar y destinar tale bienes conforme la
normativa legal y reglamentaria vigente en el Ecuador y se obliga a no destinarlos a actividades
ilicitas, ilegales o prohibidas por la ley, liberando a LA COMPETENCIA S.A. de cualquier reclamo
al respecto.

RECIBi CONFORME ENTREGUE CONFORME

Nombre: Nombre:

I ————————————
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1. PROPOSITO

Proporcionar un servicio efectivo a todos los equipos que necesiten ser reparados dentro de las
instalaciones de La Competencia S.A.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplicara para todos los articulos o equipos electrénicos que ingresan por
motivos de reparacion a la empresa LA COMPETENCIA S.A.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Equipo: Aparato que realiza una o varias funciones determinadas el cual se encuentra
conformado y gobernado por componentes y dispositivos electronicos tales como transistores,
circuitos integrados, capacitores, resistencias y demas elementos existentes.

Reparar: Componer o arreglar un objeto.

4. RESPONSABILIDADES

> Jefe de Seccion: Es responsable por:
e Asegurar el cumplimiento de este procedimiento.
e Elaborar la proforma indicando al cliente el precio del trabajo que se realizara en el
equipo.

> Secretaria: Es responsable por generar la Orden de Servicio en el Sistema Tiger Paw
segun solicite el técnico encargado, ademas de emitir la Factura si es necesario.

» Técnico: Es el encargado de las siguientes actividades:
e Receptar las quejas que el cliente presente.
¢ Dar una solucién efectiva a los equipos que ingresen al departamento técnico.
e Llenar los datos del “Registro de Ingreso y Salida de Equipos de Laboratorio” R-M&l-
P02-01 cuando sea él quien transporte el equipo a las instalaciones de la empresa.

> Cliente: Es la persona encargada de transportar el equipo hasta las instalaciones de la
empresa, ademas de cancelar la cantidad facturada, si es necesario, para posteriormente
retirar el aparato.
5. POLITICAS
a) Eltiempo que tiene un cliente para retirar el equipo que ingresé al departamento técnico para
ser reparado es maximo de 60 dias, contado desde el dia registrado de ingreso; caso
contrario se dara de baja el equipo.

6. DESARROLLO

El procedimiento para revisién técnica de equipos en laboratorio se desarrolla de acuerdo al flujo
de trabajo que se muestra en la figura 1.

I ————————————
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VIR e

Cliente Recepcionista Técnico y Jefe de Secretaria
Seccién
Presenta la necesidad de Recibir la necesidad del senerar Orden de
QuE SE repare un SquUIPo. cliente, llznar el registros Raparar el SquIpG Servicio y Factura,
deg ingreso y salda de adecuadamente y brindar
equipos e intarmar & |a servicio al cliente.

seccion comespondienta,

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para revision técnica de equipos en laboratorio

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1.

2.

El cliente presenta una necesidad de revision técnica para un equipo.

En recepcién se atiende la necesidad que presenta el cliente respecto al equipo con fallas
o dafnado. La recepcionista o el técnico encargado debe proceder a llenar el “Registro de
Ingreso y Salida de Equipos de Laboratorio” R-M&I-P02-01.

La Recepcionista debe informar a la seccién correspondiente el problema que presenta el
cliente, dependiendo el tipo de equipo.

Un encargado del Departamento Técnico saldra a recepcién para revisar el equipo y las
caracteristicas de este, ademas de receptar las fallas que el cliente mencione.

El Técnico informara en Secretaria para que generen la “Orden de Servicio” en el Sistema
Tiger Paw, mediante la entrega del “Registro de Ingreso y Salida de Equipos de
Laboratorio” R-M&I-P02-01.

El equipo ingresa al Departamento Técnico para ser revisado y posteriormente emitir el
diagndstico apropiado.

El Jefe de Seccién debe identificar en el Sistema Tiger Paw si el cliente mantiene un
contrato de mantenimiento de equipos con la empresa.

Si el cliente no posee contrato de mantenimiento, el Jefe de Seccién emite una proforma y
envia al cliente, ya sea por correo electrénico o via telefénica.

El cliente debe indicar su aprobacién o rechazo a la proforma recibida.

. Si el cliente envia una respuesta favorable a la proforma enviada o si es el caso de que el

cliente si cuenta con un contrato de mantenimiento, se procede con la reparacién del
equipo inmediatamente.

. Una vez culminado el proceso de reparacion o si el cliente rechazé la proforma el Técnico

debe entregar en Secretaria la “Orden de Servicio” para cerrar en el Sistema Tiger Paw.

. En Secretaria se debe verificar en la “Orden de Servicio”si el servicio prestado requiere ser
facturado.

© 2014
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13. Si es que si se debe facturar el servicio, la Secretaria emite la “Factura” a nombre del
cliente registrado.

14. El cliente debe cancelar el valor registrado en la “Factura”.

15. Si no se debe emitir “Factura” o el cliente ya canceld lo registrado en Recepcién se llena el
“Registro de Ingreso y Salida de Equipos de Laboratorio” R-M&l-P02-01.

16. El cliente debe retirar el equipo o bien el técnico debe devolver el equipo y entregar una
copia del “Registro de Ingreso y Salida de Equipos de Laboratorio” R-M&I-P02-01.

A continuacién en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

PROCEDIMIENTO PARA REVISION TECNICA DE EQUIPOS EN LABORATORIO

CLIENTE RECEPCIONISTA SECRETARIA TECNICO JEFE DE SECCION

INICIO

1. Solicitar revision
técnica para un
equipo

2. Llenar el Registro
de ingreso y salida
de equipos de
laboratorio

l

3. Comunicar a la
seccién
correspondiente

4. Revisar el equipo
y sus caracteristicas

6. Ingresar el equipo -
5. Generar la Orden alaboratorio para vk .
de Servicio diagnosticar el b
problema. \K
No
8. Emitir y enviar la
proforma
. ¢Aprueba I3 10. Reparacion el
proforma? equipo
No
11. Cerrar la Orden
de Servicio

15. Llenar el
Registro de ingreso

16. Retirar equipo ~ éHay qui

de las i P facturar el
de LCSA. 4 Sl servicio?
de laboratorio
'y
Si
FIN 13. Emitir factura
del servicio
prestado.
14. Cancelar el valor
emitido.

Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para revision técnica de equipos en laboratorio

7. ANEXOS
R-M&I-P02-01 REGISTRO DE INGRESO Y SALIDA DE EQUIPOS DE LABORATORIO
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DATOS DEL CLIENTE

Lugar y fecha:

Empresa:

Nombre de contacto:

Cédula:

Correo electroénico:

Teléfono:

Direccion:

Equipo:

Serie:

Motivo de ingreso:

Observaciones:

INGRESO DE EQUIPO

Si el equipo no se retira en 60 dias a partir de la fecha de ingreso, el equipo sera dado de baja
para chatarrizacion, despiezamiento o donacion.

Ingresado por: Cliente:
Firma: Firma:
C.l.

SALIDA DE EQUIPO

¢ Se realiz6 trabajos de reparacion? Si []
No [ ]
) Recibi
Entregado por: conforme:
Firma: Firma:
C..
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1. PROPOSITO

Gestionar de forma adecuada el manejo de las quejas, reclamos y sugerencias que los
clientes, distribuidores o proveedores puedan realizar frente al servicio entregado por los
colaboradores de La Competencia S.A.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las quejas, reclamos o sugerencias presentadas por clientes,
distribuidores o proveedores que tengan relacion directa con La Competencia S.A. y que se
encuentren inconformes con el servicio recibido o por productos adquiridos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Accion Correctiva: Acciéon tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacién no deseable.

Accion de Mejora: Accién realizada permanentemente con el fin de aumentar la capacidad
para cumplir los requisitos y optimizar el desempeno.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad real o
potencial u otra situacién potencial no deseable.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
Correccion: Accidén tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Formato PDF: Formato de presentacion y almacenamiento de documentos, desarrollado
inicialmente por Adobe Systems.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Producto No Conforme: Bien o servicio que no cumple con los requisitos especificados.

Queja: Manifestacion o descontento respecto a la actitud o trato recibido por el personal de la
organizacion.

Reclamo: Situacion en la que una persona tiene cierto derecho de exigir algo respecto al
producto o servicio que se ha ofrecido en el proceso de venta.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Sugerencia: Propuesta, consejo o planteamiento de una idea para el mejoramiento de una
situacion.

Usuario Externo: Persona natural o juridica ajena a la organizacién que requiere de los
servicios 0 productos ofrecidos para continuar sus operaciones, también se refiere a todo
proveedor que suministra articulos para la comercializacién de esta empresa.

Usuario Interno: Miembros de una organizacién que interactla y requiere de ciertos
elementos propios de una empresa para la ejecucion de sus actividades.

I ————————————
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4. RESPONSABILIDADES

>

Responsable de quejas, reclamos y sugerencias: Es responsable de que se efectle todo
este procedimiento.

Usuario Interno o Externo: Tiene la responsabilidad de manifestar su inconformidad
respecto a algun servicio o producto adquirido.

Responsable de Area: Es responsable por controlar que la solucién a la queja, reclamo o
sugerencia sea coherente y esté al alcance de la empresa.

Responsable Asignado: Tiene la responsabilidad de ofrecer una solucién a la queja,
reclamo o sugerencia presentada por el usuario interno o externo y posteriormente llenar el
“Formulario de Resolucion de Quejas, Reclamos o Sugerencias” R-PVT-P02-02.

5. POLITICAS

a) Las quejas, reclamos o sugerencias se receptaran a través de la pagina web de LCSA, por

correo electronico, via telefonica, presencialmente en las instalaciones de LCSA o por
cualquier otro medio conveniente.

b) Las formas de contacto directamente con el Responsable de Quejas, Reclamos vy

Sugerencias son: gquejasyreclamos@competencia.com.ec 0 3965200 ext. 282.

6. DESARROLLO

El procedimiento para manejo de quejas, reclamos y sugerencias se desarrolla de acuerdo al
flujo de trabajo que se muestra en la figura 1.

§ - - @ o §

Usuario Externo o Responsable de Quejas, Responsable de Area Responsable Asignado
Interno Reclamos o Sugerencias Contrelar el manejo de Solucinnar las quejas,
Llenar el Fermularia Manejar, controlar y solucinnes a quejas, reclamos o sUgerencias
de Quejas, Reclamos direccionar laz quejas, reclamos o sugerencias presentadas,
o SUgerencias reclames o sugerancias presentadas,

que Ingrasen a LUSA,

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para manejo de quejas, reclamos y sugerencias

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1.

El Usuario Interno o Externo tiene la necesidad de manifestar su inconformidad, ya sea de
productos adquiridos, servicios recibidos o el trato proporcionado por el personal de LCSA,
para lo cual debe comunicar por cualquiera de los medios indicados en las politicas de
este documento.
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2. El Responsable de Quejas, Reclamos y Sugerencias recepta e ingresa la informacion en
el “Formulario de Quejas, Reclamos o Sugerencias” R-PVT-P02-01. Si no se obtiene toda
la informacién correspondiente, el Responsable de Quejas, Reclamos y Sugerencias
solicita la informacién faltante al Usuario Interno o Externo.

3. El Responsable de Quejas, Reclamos y Sugerencias debe enviar por correo electronico al
Responsable de Area correspondiente el “Formulario de Quejas, Reclamos o Sugerencias”
R-PVT-P02-01 en formato PDF.

4. El Responsable de Area correspondiente debe revisar el “Formulario de Quejas, Reclamos
o Sugerencias” R-PVT-P02-01 recibido y asignar un responsable para corregir el problema
presentado.

5. El Responsable Asignado debe identificar si la queja, reclamo o sugerencia se trata de una
no conformidad. Si no es el caso, continuar con el paso 7.

6. Si la queja, reclamo o sugerencia se trata de una no conformidad, el Responsable
Asignado debe continuar con el "Procedimiento para Manejo de Producto No Conforme"
P-MC-04, adicionalmente debe notificar por correo electronico al Responsable de Quejas,
Reclamos y Sugerencias para que actualice el “Registro para Control de Quejas,
Reclamos o Sugerencias” R-PVT-P02-03 y culmina este procedimiento.

7. El Responsable Asignado debe corregir de forma coherente la queja, reclamo o
sugerencia presentada por el Usuario Interno o Externo.

8. El Responsable Asignado debe llenar el “Formulario de Resolucion de Quejas, Reclamos
o Sugerencias” R-PVT-P02-02 y enviarlo por correo electronico en formato PDF al
Responsable de Area correspondiente.

9. Una vez emitida y revisada la resolucion de la queja, reclamo o sugerencia presentada, el
Responsable de Area debe enviar el “Formulario de Resolucion de Quejas, Reclamos o
Sugerencias” R-PVT-P02-02 en formato PDF al Responsable de Quejas, Reclamos y
Sugerencias.

10. El Responsable de Quejas, Reclamos y Sugerencias debe consultar al Usuario solicitante
si se encuentra satisfecho con la solucion ofrecida, si es asi debe notificar la respuesta
favorable obtenida al Responsable de Area y continuar con el paso 13.

11. Si el Usuario esta insatisfecho, el Responsable de Quejas, Reclamos y Sugerencias debe
notificar por correo electronico al Responsable de Area para que solucione la
inconformidad. Continuar con el paso 4.

12. El Responsable de Quejas, Reclamos y Sugerencias archiva digitalmente el “Formulario
de Quejas, Reclamos o Sugerencias” R-PVT-P02-01 y el “Formulario de Resolucion de
Quejas, Reclamos o Sugerencias” R-PVT-P02-02, ambos documentos deben estar en
formato PDF. Ademdas de llenar el “Registro para control de Quejas, Reclamos o
Sugerencias” R-PVT-P02-03.

13. Una vez que el Responsable de Area haya recibido la respuesta favorable por parte del
Responsable de Quejas, Reclamos o Sugerencia debe identificar si la queja, reclamo o
sugerencia requiere generar una accién correctiva, preventiva o de mejora. Si no es
necesario finaliza el procedimiento.
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14. Si es necesario generar una de estas acciones, el Responsable de Area debe continuar
con el "Procedimiento para Acciones Correctivas, Preventivas o de Mejora” P-MC-05.

A continuaciéon en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

PROCEDIMIENTO PARA MANEIO DE QUEIAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS
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con el
Procedimiento
para Acciones
Correctivas,
Preventivas y
de Mejora

'

,A,

Quejas, Reclamos o
Sugerencias

Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para manejo de quejas, reclamos y sugerencias
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7. ANEXOS

R-PVT-P02-01 FORMULARIO DE QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS
R-PVT-P02-02 FORMULARIO DE RESOLUCION DE QUEJAS, RECLAMOS O
SUGERENCIAS

R-PVT-P02-03 REGISTRO PARA CONTROL DE QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS
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FORMULARIO DE QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS
No. 0001
Este formulario es valido para presentar quejas, reclamos o sugerencias del servicio prestado por

La Competencia S.A. Por favor marque con una X en los casilleros respectivos y sea exacto en la
explicacion presentada.

ORMACION D A SO »
Fecha:
Tipo de Solicitud: Queja Reclamo Sugerencia
- Correo .
Canal de recepcion de | Fagina Web Electrénico Telefono
la solicitud: ]
Personalmente Otro:

Queja: Manifestacion o descontento respecto a la actitud o trato recibido por el personal de la organizacién.
Reclamo: Situacién en la que una persona tiene cierto derecho de exigir algo respecto al producto o servicio
que se ha ofrecido en el proceso de venta.

Sugerencia: Propuesta, consejo o planteamiento de una idea para el mejoramiento de una situacion.

DATOS DEL SOLICITANTE

Tipo de Solicitante: Cliente Interno Cliente Externo Distribuidor Proveedor
Nombre/Razén Social:

Nombre de Contacto: | Cédula/Ruc : |

Direccién:

Ciudad: | Teléfono/Celular: |

Correo Electrénico:

DESCRIPCION DE LA QUEJA/RECLAMO/SUGERENCIA

Nombre de la persona
que brind6 el servicio:

Hechos que motivan a la queja, reclamo o sugerencia:

Ante lo expuesto solicito que:

¢ Se adjunta documentacion?

si d No [J

Detalle:
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FORMULARIO DE RESOLUCION DE QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS

Este formulario es vélido para presentar la resolucion de quejas, reclamos o sugerencias
realizadas a la empresa La Competencia S.A. Por favor marque con una X en los casilleros
respectivos y sea exacto en la explicacién proporcionada.

RESOLUCION DE LA QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA

Fecha en que se emite Numero de formulario
la resolucién: que se atiende:

Resolucién de la queja, reclamo o sugerencia:

Justificacién de la resolucién:

¢ Se adjunta documentacion?

si O No [

Detalle:

Responsable de la
Resolucion:

Responsable de Area:
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REGISTRO PARA EL CONTROL DE QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS

INFORMACION DE LA SOLICITUD DATOS DEL SOLICITANTE DESCRIPCION DE LA QUEJA/RECLAMO/SUGERENCIA RESOLUCION DE LA QUEJA/RECLAMO/SUGERENCIA

No. De i Tipo de Canal de Tipo de Nombre o Razén Social Nombre de la persona T e, Hechos que motivan a la
Solicitud Solicitud Envio Solicitante que brind6 el servicio Queja/Reclamo/Sugerencia

Fecha Resolucion Emitida Responsable(s)
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1. PROPOSITO
Establecer las actividades necesarias para la vinculacion de nuevos empleados a la
organizacion.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para la vinculacién de todos los nuevos empleados de LA
COMPETENCIA S.A.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Contratacion: Realizacion de un contrato a una persona en la que se llega a un acuerdo para
recibir un servicio a cambio de dinero u otra compensacion.

Induccion: Proceso por el cual se dota de conocimiento general de todas las areas al nuevo
empleado.

Reclutamiento: Proceso por el cual se atrae el numero suficiente de candidatos idoneos para
un puesto especifico.

Requerimiento: Solicitud de la necesidad de la contratacién de un nuevo empleado a un area
especifica.

Seleccidn: Proceso por el cual se selecciona a un nuevo empleado.

4. RESPONSABILIDADES
» Gerente de Operaciones: Es responsable por el cumplimiento de este procedimiento.
> Responsable de Area: Es responsable por las siguientes actividades:
¢ Realizar el requerimiento de adquisicion de personal nuevo.
¢ Realizar entrevistas a los posibles candidatos.
» Médico Ocupacional: Tiene la responsabilidad de solicitar la realizacién de determinados
examenes al personal nuevo y posteriormente verificar si el candidato es idéneo.

5. POLITICAS

a) El cumplimiento de este procedimiento es OBLIGATORIO para cubrir cualquier necesidad de
personal que se presente en la organizacion.

b) La creacién de un nuevo puesto de trabajo solo se realizara bajo la aprobacion del Gerente
General de LA COMPETENCIA S.A.

c) Cada vez que se crea un nuevo cargo se debera realizar el respectivo profesiograma.

I ————————————
© 2014 La Competencia S.A. Pagina 3




PROCEDIMIENTO PARA VINCULACION
DE NUEVOS EMPLEADOS

=

Version: 1.0

Fecha: 29-Oct-2014

P-THM-01 La Competencia S.A.

Pagina: 4 de 8

Norma ISO 9001:2008

6. DESARROLLO

El procedimiento para vinculacion de nuevos empleados se desarrolla de acuerdo al flujo de
trabajo que se muestra en la figura 1.

Lo Qeow

Responsable de Gerencia de Médico
Area Operaciones Qcupacional
Solicitar Realizar proceso de Solicitar
personal nueve vinculacion de examenes
personal pertinentes

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para vinculacién de personal nuevo

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:
1. Requerimiento

Cada Responsable de Area presenta la necesidad de personal nuevo, por lo que debe
solicitar el requerimiento mediante el formato “Requisicién de Personal” R-THM-P01-01.

El Gerente de Operaciones recibira y analizara la solicitud conjuntamente con la Gerencia
General para definir si es procedente 0 no. En caso de no ser procedente se le
comunicara al solicitante mediante correo electrénico.

En caso de ser procedente se iniciara el siguiente paso de reclutamiento.
Reclutamiento

El Gerente de Operaciones podra realizar el reclutamiento de candidatos a través de dos
alternativas:

a. Reclutamiento Interno: Consiste en considerar a los colaboradores internos de la
organizacion como potenciales candidatos para llenar una vacante via ascensos,
promocion, transferencias, entre otros.

Para tal efecto, el Gerente de Operaciones convocara por correo electrénico a los
Responsables de Area en el momento de generarse una vacante para ver analizar
posibles candidatos.

En caso de que no se defina un candidato interno para la vacante, se iniciara el
proceso de Reclutamiento Externo.

. Reclutamiento Externo: Se basa en la busqueda de candidatos fuera de la empresa
para llenar vacantes. Los medios reconocidos por La Competencia S.A. para reclutar
postulantes son:

© 2014 La Competencia S.A. Pagina 4
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Recomendados por colaboradores internos: En base al requerimiento inicial, los
empleados pueden recomendar a personas para que cubran las vacantes existentes
en la organizacién.

Convocatoria por medios de difusion masiva: Consiste en la publicacién de la
vacante a través de medios de comunicacion masiva.

Convocatoria a través de empresas privadas: Trata en realizar la seleccion por
medio de empresas especializadas en seleccion de personal.

Los candidatos postulantes seran incluidos en el formato “Candidatos para Vacantes” R-
THM-P01-02.

Seleccion

El Gerente de Operaciones realizara el proceso de seleccion con cualquiera de las
siguientes alternativas:

a.

Seleccion por medio de contratacion de empresa externa especializada: en donde
la empresa refiere al menos 3 postulantes.

. Seleccion Interna: para lo cual se inicia el proceso de seleccién, el mismo que

contempla los siguientes pasos:

Andlisis de Candidatos versus Perfiles
El Gerente de Operaciones realiza un andlisis de la competencia del candidato
versus el profesiograma del puesto al cudl aspira.

En el profesiograma se define el perfil y competencia necesaria para el cargo de
acuerdo a los siguientes criterios: formacion, aptitud, experiencia, conocimiento
previo y riesgo del puesto.

Como resultado del andlisis, se filtra a los postulantes a aquellos que cumplan o se
ajusten lo mas posible al perfil requerido. Estos candidatos seran llamados para una
entrevista con el Gerente de Operaciones.

Entrevista Inicial

El Gerente de Operaciones, es quién se encarga de entrevistar al postulante al
cargo, en la entrevista recopilara datos necesarios para el proceso mediante el
formato “Solicitud de Empleo” R-THM-P01-03.

El entrevistador, realizard las preguntas necesarias para ir llenando los espacios
correspondientes a la organizacion, completando toda la informacién demandada e
incluida en el formato.

En esta fase, se realizaran las evaluaciones pertinentes a los postulantes, las que
pueden ser:

o “Test de Aptitud” R-THM-P01-07

o “Evaluacion de Conocimientos Técnicos” (Veria dependiendo el cargo)

o “Test Basico de Inglés” R-THM-P01-08 (Si el cargo lo requiere)
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Una vez concluida la entrevista y obtenidos los datos requeridos, se indicara al
entrevistado que en un tiempo no superior a 5 dias, se le comunicara el resultado,
en el caso de ser favorable.

¢ Andlisis de Entrevista Inicial
El Gerente de Operaciones realizara el andlisis de las evaluaciones y determinara
los tres mejores perfiles. Enviara la terna, y el resultado junto con las respectivas
“Solicitud de Empleo” R-THM-P01-03 al Responsable de Area que realizd el
requerimiento de personal para coordinar la segunda entrevista.

El Asistente de Operaciones realizara las llamadas correspondientes para planificar
las citas entre la terna de candidatos y el Responsable de Area.

» Entrevista con Responsable de Area
El Responsable de Area realizara una entrevista a cada uno de los tres postulantes
evaluando el conocimiento técnico y particular de la funcion.

En esta entrevista se le informa al postulante de las actividades del puesto, el riesgo
del puesto de trabajo, las condiciones que se requieren para el puesto, el uso de
EPP del puesto, entre otros.

* Seleccién del Candidato ’
Entre el Gerente de Operaciones y el Responsable del Area, se decidira al
candidato seleccionado y se comunicara al Asistente de Operaciones para que
comunique a la persona seleccionada de la pre-aceptacion.

El Asistente de Operaciones debera enviar a la persona seleccionada con el Médico
Ocupacional de la empresa para una cita de evaluacion.

Examenes Médicos Pre-Ocupacionales
El Médico Ocupacional entrega firmada la “Orden de Examenes” R-THM-P01-04 y envia
al candidato con el Asistente de Operaciones.

El Asistente de Operaciones de acuerdo a la orden emitida por el Médico Ocupacional,
debera coordinar con el centro médico autorizado, la realizaciéon de los examenes del
candidato seleccionado.

El candidato seleccionado debera realizarse los exdmenes médicos pre-ocupacionales
correspondientes al puesto, y/o los establecidos por el Médico Ocupacional, el costo de los
examenes estan a cargo de la organizacion.

El Asistente de Operaciones receptard los resultados de los examenes médicos del
candidato y enviard conjuntamente con la “Orden de Examenes” R-THM-P01-04 al
Médico Ocupacional quien firma la recepcion.

El Médico Ocupacional revisard el resultado de los exdmenes y emitira un informe de
IDONEO o NO IDONEO para el cargo, de acuerdo a su criterio médico, el cual sera
informado al Gerente de Operaciones.

En caso de ser favorable, el Gerente de Operaciones procedera con el “Procedimiento
para Contratacion de Personal” P-THM-02.

En caso de ser NO IDONEO, se inicia el proceso de examenes médicos pre-
ocupacionales con el segundo candidato.

I ————————————
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Contratacion
El proceso de contratacion se detalla en el “Procedimiento para Contratacion de Personal”
P-THM-02.

Induccion .

Una vez que el nuevo empleado ha sido contratado, el Responsable de Area debera
coordinar y realizar el cronograma de induccion, el mismo que deberd constar de las
siguientes fases:

a. Induccion General: El Responsable de Area solicita al Gerente de Operaciones la
induccion de aspectos generales de la empresa, valores organizacionales, politicas
generales, organigrama, Reglamento Interno, Reglamento de Seguridad y Salud,
horarios, instalaciones y demas criterios que abarcan conocimiento no técnico de la
organizacion.

b. Inducciéon Especifica: El Responsable de Area asigna el espacio respectivo de
trabajo, indicando las herramientas a utilizarse, las tareas a cumplir, los riesgos
asociados, los companeros del area, los productos a utilizar, los procedimientos
especificos, registros y formatos a utilizar.

El Responsable de Area solicitara a los Responsables del Area especifica la induccion
respectiva segun sea el caso.

Se realizara un acompanamiento de entre 2 a 7 dias hébiles (o lo que se considere
necesario de acuerdo al puesto) por un empleado de mayor antigiiedad quien sera
delegado por el Responsable de Area.

Al concluir la induccién, el Gerente de Operaciones y el Responsable de Area, realizaran
la evaluacion de lo aprendido por el nuevo integrante para determinar temas a reforzar, asi
como grado de adaptacion del mismo a la organizacién.

Necesidades de Capacitacion ]

El Gerente de Operaciones en conjunto con el Responsable de Area correspondiente,
realizaran el levantamiento de necesidades de capacitacién que se requieran para el
puesto y que el nuevo empleado requiera reforzar o no haya sido capacitado previamente,
se deberan considerar los siguientes aspectos para la capacitacion:

a. Entrevistas con Responsables de Area: Esta entrevista tiene como objeto consultar
con quienes supervisan y dirigen cada actividad, los objetivos de cada departamento y
ver la brecha a superar para determinar los temas de capacitacion requeridos.

b. Entrevistas con el Personal: Esta entrevista tiene por objeto conversar con el
beneficiario final de la capacitaciéon, cuales considera que son las falencias en
habilidades, competencias y aptitudes para el cumplimiento de sus actividades.

c. Analisis del Plan Estratégico de la Organizacion: El andlisis del plan estratégico de
la empresa permite observar al responsable de cuales son las falencias a cubrir por
parte de la organizacién via capacitacion.

Una vez realizado el andlisis de los tres criterios es indispensable que se realice el
“Programa Anual Para Capacitaciones de Personal” R-THM-P01-05, donde se refuercen
cada uno de los temas que se han considerado necesarios luego del levantamiento de
necesidades.
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Este plan debe ser aprobado por Gerente General y por cada Responsable de Area.
Ademas se debe registrar la asistencia en el formato “Registro de Capacitaciones
Dictadas” R-THM-P01-06.

A continuaciéon en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

PROCEDIMIENTO PARA VINCULACION DE PERSONAL NUJEVO
RESPONSABLE DE AREA R DR MEDICO OCUPACIONAL
OPERACIONES
INICIO \\
1. Requerimiento de 2. Reclutamiento de
Personal 1 Candidatos
3. Seleccién de
Candidatos
3.1. Andlisis de
Candidatos
3.2. Entrevista
Inicial
3.4. Entrevista Final 3'35'3:':\';5;;“'9
3.5. Seleccién del 6.4. ExdAmenes
Candidato Médicos
o inducet Contratacién T
del personal W
7. Capacitacién
\/ FIN \\
A _

Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para vinculacién de nuevos empleados

7. ANEXOS

R-THM-P01-01 REQUISICION DE PERSONAL

R-THM-P01-02 CANDIDATOS PARA VACANTES

R-THM-P01-03 SOLICITUD DE EMPLEO

R-THM-P01-04 ORDEN DE EXAMENES MEDICOS

R-THM-P01-05 PROGRAMA ANUAL PARA CAPACITACIONES DE PERSONAL
R-THM-P01-06 REGISTRO DE CAPACITACIONES DICTADAS

R-THM-P01-07 TEST DE APTITUD )

R-THM-P01-08 TEST BASICO DE INGLES
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SOLICITANTE: FECHA DE SOLICITUD:
CARGO: AREA:

Causa de Solicitud

Justificacion:

A Nueva Creacion

B Puesto Vacante

[

C |Incapacidad

Cargo Requerido:

Numero de Vacantes:

Tipo de Contrato:

Temporal [_] Tiempo Completo [ ] |Prioridad:

Inmediata [_] Media []

NOTA: Si el cargo es un nueva creacion debera gestionar la realizacion del profesiograma adicional a esta solicitud.

Caracteristicas del Aspirante Requeridas

20a25 |:| Masculino |:| Soltero |:|
Edad: |26 a 35 |:| Sexo:  |Femenino |:| Estado Civil: Casado |:|
35a45 |:| Indistinto |:| Indistinto |:|
Caracteristicas del Cargo
Supervisa Personal: EIO Numero de Personas a Supervisar:

Experiencia Requerida en afos:

Conocimiento u Habilidades

Limitantes Especiales:

Movilizacién o traslados:

Firma del Solicitante:

Fecha de Recepcion:

Firma de Aprobacion:
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CARGO AL QUE EVALUACION EVALUACION Seleccionado

APELLIDOS NOMBRES POSTULA APTITUD

FINAL Sl \[0)

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25
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Cargo al que Aspiracion Fecha de
Postula: Salarial: Solicitud:
D|spon|l_)|!|dad para sl NO Trabaja Horas sl NO__ D|spon|t_>|I|dad s NO__
viajar: Extras: Inmediata:
Estudia SI__ NO_ ¢Qué estudia? Horario:

Actualmente:

¢Por qué desea
trabajar en LCSA?

DATOS PERSONALES

Apellidos: Nombres:
Género: F 3 M ] Edad:
Datos de Ubicacion: Direccion: —
Sector: Barrio:
Datos de Contacto: |[Convencional: Celular:
Lugar y Fecha de Nacimiento:
Nacionalidad: Estado Civil:
Vive con: Padres : Familia: Parientes: Solo: Oftros:
Dependientes: Conyuge: Hijos: Padres: Ninguno: Otros:

DOCUMENTACION

Numero de Cédula de Numero de
Identidad: Pasaporte:
Carné CONADIS: Licencia Tipo:

DATOS FAMILIARES
Pariente Nombres Completos Edad Numero de Contacto
Padre
Madre
Otro [

SI TIENE PARIENTES TRABAJANDO EN LA EMPRESA POR FAVOR LLE
Nombre: Parentezco Cargo Area

EXPERIENCIA LABORAL
Empresa Cargo Contacto Tiempo

Fecha de Recepcion:

Firma de Recepcion:
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Nombre y Apellido: Fecha de pedido:
Puesto de Trabajo: Centro Médico:
Causa de Solicitud Observaciones:
A Pre- Ocupacional ]
B  |Ocupacional ]
C Especiales |:|
C Retiro []
DATOS BASICOS
20a25 L[| 36a40 L[] Masculino [ |Alergias:
Edad: Edad: Género:
26a35 |:| >a40 |:| Femenino |:|

EXAMENES MEDICOS REQUERIDOS

Generales Observacion Mayores de 45 Observacion
Biometria Hematica Electrocardiograma
Glucosa Perfil Lipidico
Quimica Sanguinea PSA (varones)
Coproparasitario
Rx de Columna
Audiometria
Chequeo Visual
Otros:

Firma de Médico Ocupacional:

Firma del Candidato:

Firma de Talento Humano:

Firma de Recepcion de Examenes
por el Médico Ocupacional:

Fecha de Recepcioén:
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Version: 1.0
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Periodo Planificado desde: m
Elaborado por:

PROGRAMA ANUAL PARA CAPACITACIONES DE PERSONAL

FECHA PLANIFICADA RESPONSABLE DE LA

No.

[D]F:] Mes

Afo CAPACITACION

DIRIGIDO A

Nombre y Apellido
GERENTE GENERAL
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REGISTRO DE CAPACITACIONES DICTADAS

TEMA:
Lugar: Instructor:
Fecha: | dd-Mmm-aaaa Duracion: | 00:00
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APELLIDOS Y NOMBRES: NOTA
LUGAR Y FECHA:
CARGO SOLICITADO:

Encierre en un circulo el literal de la respuesta correcta:

HABILIDAD NUMERICA

1) Si al doble de un nimero le resto el propio nimero, se obtiene 18. Hallar el nimero.

a) 18
b) 36
c) 24
d) 12

2) Un alambre de 36m se ha dividido en dos partes, de manera que una de ellas es el doble de
la otra. Calcular la longitud de la parte menor.

o0 TN

=
- =2 OO

2
8

3) Calcular el 10% del 50% de 80.

ooy
FNQYRN U

4) Cuando el Sr. Cardenas fue al supermercado habia 5 paquetes de salchichas, uno de ellos
tenia 12 salchichas y el resto de paquetes tenia 8 salchichas cada uno. El Sr. Cardenas
compro todos los paquetes. ¢ Cuantas salchichas habia en el supermercado?

a) 32
b) 36
c) 44
d) 48

5) Un vendedor paga cada mes por impuestos 1200 usd més el 20% de lo que vende. Cuanto
vendié si por impuestos pag6 en total 2500 usd.
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6) Una cantidad de dinero se divide entre cuatro personas. A la primera se le da 1/3, a la
segunda 1/3, a la tercera 4 y a la cuarta 2000 dolares. ¢Cuantos dolares recibe la primera

persona?

RAZONAMIENTO LOGICO

7) ¢Cual es la negacién de: "Todos los profesores no son responsables” ?

Algunos profesores son irresponsables.

Todos los profesores son irresponsables.

a)
b) Ningun profesor es irresponsable.
c)
d

) Todos los profesores son responsables.

8) Si se sabe que: Todos los tiburones son depredadores y ningun delfin es depredador. ;Qué

se concluye?

Ningun delfin es tiburén

Ningun tiburén es delfin

a)
b) Ningun depredador es tiburén
c)
d

) AYC

9) Se sabe que: Ningun nifio es obediente y algunos niflos son precoces. ¢;Cudl de las
siguientes afirmaciones se concluye necesariamente?

Algunos precoces no son obedientes

a)

b) Algunos obedientes no son precoces
¢) Ningln precoz es obediente

d) Algunos obedientes son precoces

e) Algunos precoces son obedientes

10) Si se sabe que: Algunos mamiferos son acudticos y algunos animales acudticos son
carnivoros. ¢ Cual de las siguientes afirmaciones se concluye necesariamente?

Algunos mamiferos son carnivoros

Algunos animales acuaticos no son mamiferos

a)
b) Algunos carnivoros son mamiferos
c)
d

) Ninguna es correcta

SERIES
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12) ;Qué letra continia? C; A; D; B; E; C; ......

aege
g m

13) Hallar la letra que continta: L; D; N; F; P; G; .....

sege
OO—-m

ANALOGIAS

14) COBRE: ALAMBRE

lana:chalina
caucho:neumatico
tela:pantalén
acero:cuchillo

ERURSIRC)

15) QUERER: AMAR

a) cisma:reparacion
b) destruir:aniquilar
c) tibio:fresco
d) huracan:aura

16) TIJERA ES A CORTAR

) melén es a endulzar
) correa es a apretar
) linterna es a iluminar

a
b
c
d) feo es a asustar

COMPLETAR ORACIONES

17) Siardeun ........ en un cuarto cerrado, se producen gases ......

carbén — especiales

veneno — venenosos
combustible — letales
televisor — televisivos

S RUREIRC)
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18) La influencia de la palabra , la .................... que causa su poder persuasivo, depende de su
claridad y .....cceeeuueeee.

reaccion-elocuencia
impresién-precision
exaltacion-lenguaje
emocion-léxico

2eoe

19) Los accidentes de transito, muchas veces, se deben a la ................. de los choferes y otras a
sufaltade ......c.........

a) fuerza-vigor

b) atencién-vision

c) desidia-pericia

d) inquietud-pulcritud

20) El ritmo de estudio debe ser .........cccocevvnenenn. y no solo antes del ...................
a) inconcuso-parcial
b) organizado-rol
c) realista-suefio
d) sistematico-examen

SINONIMOS

21) OBSTRUIR

considerar
exagerar
relatar
esconder

cege

22) USUFRUCTO

a) quitar

b) provecho
c) adquirir
d) tortuoso

23) OBVIO

a) obstruir
b) evidente
c) entrada
d) objetivo

I ———————————
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ANTONIMOS

24) ULTERIOR

a) futuro

b) anterior
c) presente
d) reciente

25) PERPLEJIDAD
a) atdnito
b) decisién
c) inseguridad
d) indesicion

26) CONFINAR

a) vincular
b) autorizar
c) extraer
d) liberar
| VISUALIZACION DE FIGURAS
27)
- LR L T |
[ ] L] o
i A.T\
AN A
A) C)
D) E)
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RESPUESTAS

Pregunta | Respuesta
a

QOO (Q(TC|(o(o|(To|ajajo|m|o|o|T|alo(o(ala|jv|aja|o|T|o|alo

R N D S DI I DN D 11 13 116 Y Py iy g g [y Y Y UG PG
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| WRITE ABOUT YOURSELF

My first name is: .......coooeiiiiiiiiiiinns
My last name is: ........cooceveiiiiiiinienene
Please callme: ........cooveiiiiiiiiiiinnen.
Iwasbornin: .......cooooiiiiii,

| CHOOSE THE CORRECT OPTION TO COMPLETE EACH SENTENCE

2) names are Ollie and Josh.

a) Their b) You're c) They're
3) He from Brazil.

a) arent b) isn’t c) are
4) last name is Lewis.

a) He's b) She’s c) His

LOOK AT EACH ONE OF THE PICTURES. CHOOSE THE CORRECT OPTION IN ORDER TO
FORM THE CORRECT QUESTIONS AND ANSWERS

5) What are they ?
They are TV.

a) do/watch
b) doing/watching
c) doing/eating

6) Whatis he ?
He is .

a) doing/sleeping
b) doing/studying
c) sleeping/sleep

© 2014 La Competencia S.A. Pagina 1
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| VOCABULARY
7) Factura
a) account
b) request
c) invoice
d) credit
8) Cliente
a) bill
b) customer
c) foreigner
d) thief
9) Quote
a) buscar
b) cotizar
c) enviar
d) importar
10) Purchase
a) exponer
b) inscribir
c) comprar
d) solicitar
TRANSLATE

Understanding service orders

A Service Order is a customer’s request for you to perform a service.

To use the Service Order function, you must set up the Service tables as defined under the Setting
Up Master Tables chapter and you must establish the defaults for Service Orders under Tools |
Options | Service.

I ———————————
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TRANSLATE

Cisco Industrial Ethernet 3000 Series
Solution Overview

The Cisco® Industrial Ethernet 3000 Series (IE3000 Series) brings Cisco’s leadership in switching
to industrial Ethernet applications with innovative features, robust security, and superior ease of
use. The Cisco IE3000 features:

e Industrial design and compliance

e Tools for easy deployment, management, and replacement

e Network security based on open standards
The Cisco IE3000 is an ideal product for industrial Ethernet applications, including
factory automation, intelligent transportation systems (ITS), and substations.

Solution Highlights

Modular Design
The Cisco IE3000 Series solution supports hundreds of customized configurations using a design
that allows for a variety of interfaces.

Proven Cisco Switching Architecture

The Cisco IE3000 Series is based on the Cisco Catalyst® switch architecture and feature set.
Utilizing Cisco IOS® Software, the Cisco IE3000 can be managed with CLI or Device

Manager and can securely integrate with the enterprise network.

Express Setup

The Cisco IE3000 Series is designed for ease of use. The Express Setup Wizard gets the switch
configured and running quickly and easily. The Cisco IE3000 can be configured using Cisco
command line interface commands or through the use of the Cisco Device Manager and
SmartPorts. SmartPorts are customized templates that have been predesigned by Cisco for one-
touch configuration.

I ————————————
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RESPUESTAS
Pregunta | Respuesta
1 -
2 a
3 b
4 c
5 b
6 a
7 c
8 b
9 b
10 c
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1. PROPOSITO

Garantizar la gestion estandarizada para la vinculacion y desvinculacién de personal.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica tanto para el personal que ha sido seleccionado y va a iniciar sus

relaciones laborales en la empresa LA COMPETENCIA S.A., como para el personal que
finaliza las mismas.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Acta de Finiquito: Documento en el cual se da por terminado y liquidado las relaciones
laborales entre el empleador y el trabajador.

Contratacion: Realizacién de un contrato a una persona en la que se llega a un acuerdo para
recibir un servicio a cambio de dinero u otra compensacion.

Empleado(a): Persona que desempenria un cargo o un trabajo y que a cambio de ello recibe un
sueldo.

IESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Implementos: Herramientas y utensilios necesarios para realizar un trabajo.

Liquidacidn: Pago completo de una deuda o de una cuenta.

MRL: Ministerio de Relaciones Laborales.

Reloj de Asistencia: Equipo electronico en el cual se registra la asistencia de los empleados.
Sistema Lince: Sistema de Control de Asistencia de Personal.

SSO0: Seguridad y Salud Ocupacional

4. RESPONSABILIDADES

> Responsable de Nomina : Tiene las responsabilidades siguientes:
e Cumplimiento de este procedimiento.

Registrar, verificar y archivar la documentacién recibida.

Realizar el contrato de trabajo, aviso de entrada y salida en el IESS.

Registrar la informacion de los contratos en el MRL.

Registrar la informacion de los implementos entregados o devueltos en el Sistema de

No6mina.

¢ Registrar la informacion en el Sistema Lince y enrolar al nuevo personal en el Reloj de
Control de Asistencia.

e Entregar el contrato de trabajo, el Reglamento Interno y la credencial correspondiente.

> Personal Nuevo: Tiene la obligacién de entregar al Responsable de Némina toda la
documentacién solicitada, realizarse los examenes médicos correspondientes, y realizar el

I ————————————
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trabajo para el cual ha sido contratado de una manera eficaz y eficiente durante su
permanencia en la empresa.

> Responsable de Area: Tiene la obligacion de solicitar implementos al 4rea de Sistemas si
es necesario. Ademas es responsable de la entrega de los implementos al nuevo empleado.

> Responsable de Infraestructura: Es responsable de entregar los implementos solicitados

por el Responsable de Area.
5. POLITICAS

a) Elingreso de personal se realizara hasta el dia 27 de cada mes.

b) Todo el personal que labora en la empresa La Competencia S.A. debe acogerse tanto al
“Reglamento Interno de Trabajo de La Competencia S.A.” como al “Reglamento de
Seguridad y Salud Ocupacional” que se encuentren vigente.

¢) Todo el personal que labore en la empresa La Competencia S.A. debe registrar su asistencia
en los lugares establecidos, a excepcion del GERENTE GENERAL.

6. DESARROLLO

El procedimiento para contratacion de personal se desarrolla de acuerdo al flujo de trabajo que

4 = “@@ = o

se muestra en la figura 1.
Vo

Gerencia de Respansable de Parsonal Nuevo Responsable de Responsable de
Operaciones Noémina Entregar la Area Infraestructura
Natificar el ingreso Gestionar el inicio de daocumentacian Entregar los Entregar los
del nuevo personal relaciones labarales solicitada implementos implementos
del nuevo personal NECEsarios solicitados

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para contrataciéon de personal

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. La Gerencia de Operaciones notifica mediante un correo electronico al Responsable de
Nomina, la fecha de ingreso del nuevo empleado, el cargo que ocupara, el departamento o
area en la cual laborara y la remuneracion que percibira mensualmente.

2. El Responsable de Némina solicita via correo electronico al nuevo empleado la
informacion que debe proporcionar y la documentacion que tiene que presentar el dia de
Su ingreso.

La informacién que debe proporcionarse mediante correo electrénico o via telefénica (en el
caso de no poseer cuenta de correo electronico), es la siguiente:
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Nombres y apellidos completos.

Numero de Cédula de Ciudadania.

Direccién. (Calle principal, nimero e interseccion del domicilio)
Numero de celular indicando a qué operadora pertenece
Numero de teléfono convencional.

Numero de Cta. bancaria en PRODUBANCO

Nombre completo de un familiar

* Direccion del familiar.

* Parentesco.

* NUmero de celular indicando a qué operadora pertenece
* Numero de teléfono convencional.

La documentacion que debe presentar el dia de ingreso es la siguiente:
Hoja de Vida

Cédula de ciudadania (Original y Copia a color)

Certificado de votacién actualizado (Original y Copia a color)

Carné del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (si lo hubiere)
Titulos y certificados obtenidos en su formacion profesional (Original y Copia)
Certificados de trabajo.

Certificados de honorabilidad (actualizados)

Certificado de Tipo de Sangre.

Partida de Matrimonio original (si lo hubiere)

Partida de nacimiento de hijos original (si hubiere)

Copia de libreta de ahorros en PRODUBANCO

Una vez recibido el correo electronico con la informacion solicitada, el Responsable de
Nomina envia esta informacion mediante un correo electronico al Responsable de Area.

3. En el caso de presentarse la necesidad de implementos que sean proporcionados por el
Area de Sistemas, el Responsable de Area realiza la “Solicitud de Requerimientos a
Sistemas para Nuevo Personal” R-THM-P02-01 y la entrega a la Coordinador de
Sistemas, la misma que debera entregar lo requerido hasta cinco dias después de la fecha
de la solicitud.

4. El nuevo empleado presenta al Responsable de Némina la documentacién solicitada el
dia de su ingreso.

5. El Responsable de Nomina recibe toda la documentacion solicitada y notifica via correo
electronico a la Gerencia de Operaciones la recepcion de los documentos.

6. El Responsable de Némina archiva la documentacion recibida, realiza la carpeta de
personal con el nombre del empleado y a su vez registra esta informacién en el Sistema
de Némina, generando el codigo de identificacién.

7. El Responsable de Némina ingresa la informacién del nuevo personal en el Sistema
Lince, en el cual se registra con el cddigo de identificacion que fue generado por el
sistema de némina.

8. El Responsable de Némina enrola al nuevo empleado en el Reloj de Control de Asistencia
el dia de su ingreso con el cédigo de identificacion definido anteriormente. A su vez el
Responsable de Nomina indica al nuevo empleado el lugar al cual tiene que acercarse
para tomarse la fotografia para la credencial, la misma que debera entregarse en un plazo
no mayor a 48 horas a partir del dia de su ingreso.
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9. El Responsable de Nomina realiza el “Aviso de Entrada” en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS).

10. El Responsable de Némina realiza el “Contrato de Trabajo” correspondiente de acuerdo a
la normativa legal vigente.

11. El Responsable de Nomina registra el “Contrato de Trabajo” realizado en el Ministerio de
Relaciones Laborales (MRL). Una vez que el Ministerio de Relaciones Laborales notifica
via correo electronico la fecha y hora en la que se legalizara el contrato, se procede a
registrar las firmas del empleado y del empleador en tres copias del mismo. Con el turno
generado se envia a legalizar el contrato.

Luego de legalizado el contrato el Responsable de Némina notifica mediante un correo
electronico al Responsable de Area correspondiente la finalizacién de esta actividad, una
copia debe ser archivada en la carpeta de personal y otra copia debe entregarse al
empleado recolectando una firma de recepcion en el “Registro de Recepcion del Contrato
de Trabajo” R-THM-P02-04.

12. El Responsable de Némina entrega el “Reglamento Interno” de la empresa al nuevo
personal y recolecta una firma de aceptacién en el “Registro de Recepcion del
Reglamento Interno” R-THM-P02-05 luego de ocho dias de haberse entregado. Ademas
entrega los suministros necesarios de acuerdo al puesto de trabajo para lo cual utiliza el
“Registro Entrega - Recepcion de Suministros” R-THM-P02-03.

13. En el caso de que el Nuevo Empleado no tenga una cuenta en el banco autorizado, el
Responsable de Nomina entrega una carta en la cual se indique que la empresa autoriza
abrir una cuenta de ahorros a nombre del nuevo empleado para acreditar los valores
correspondientes a su remuneracion mensual; una vez que el nuevo empleado tenga la
libreta de ahorros se archivara en la carpeta de personal una copia de esta conjuntamente
con la carta que se envié anteriormente.

14. El Responsable del Area correspondiente o los Jefes de Departamento si se los ha
solicitado en el caso del Area Técnica, gestionan internamente la asignacion de los
implementos necesarios, los entrega al nuevo empleado, y ademdas proporciona al
Responsable de Nomina el registro de “Entrega-Recepcion de Implementos” R-THM-P02-
02 el cual contiene un detalle de los implementos entregados.

15. Si es el caso el Responsable de Infraestructura entrega al Nuevo Empleado los
requerimientos solicitados a través de la “Solicitud de Requerimientos a Sistemas para
Nuevo Personal” R-THM-P02-01, y entrega al Responsable de Némina el registro de
“Entrega-Recepcion de Implementos” R-THM-P02-02 el cual debe estar con las firmas
correspondientes.

16. El Responsable de Némina registra en el Sistema de N6mina, la informacién de los
implementos entregados al nuevo empleado.

17. El nuevo empleado que se vincula a laborar en la empresa, realiza su trabajo de una
manera eficaz y eficiente durante su permanencia en la misma.

A continuaciéon en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

I —————————————
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PROCEDIMIENTO PARA CONTRATACION DE PERSONAL

GERENTE DE RESPDNYABLE DE 5 X RESPDNYABLE DE
OPERACIONES NOMINA RESPOMSABLE DE AREA MLEV( PERSUNAL DT TR

\/ INICIO

1. Notificar fecha de
ingreso, cargo, 4rea,
y remuneracion.

2. Solicitar 3. Realizar solicitud
prli M 4. Presentar

do
Solicitada.

via
correo electrénico sistemas si es el
alnuevoempleado.| | |  caso.

5. Recibir
document tacién y
notificar a Gerencia
de Operaciones.

registrar
informacion.

{

7. Ingresar
informacién en

8. Enrolar al nuevo
personal en Reloj de
Control Asistencia y
realizar credencial.

!

9. Realizar Aviso de
Entrada en el IESS.

I

10. Realizar
contrato de trabajo.

I

11. Registrar
contrato en MRL.

I

12. Entregar el
Reglamento
Interno.

13. Entregar carta 14, Entregar los 15. Entregar los

para apertura de i a i

cuenta en Banco necesitarse al nuevo correspondientes al
autorizado empleado. 4rea de sistemas.

16. Registrar

asignados

17. Realizar el
> trabajo
correspondiente.

4

e

( FIN

Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para contratacién de personal

7. ANEXOS

R-THM-P02-01 SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS A SISTEMAS PARA NUEVO PERSONAL
R-THM-P02-02 ENTREGA - RECEPCION DE IMPLEMENTOS

R-THM-P02-03 ENTREGA - RECEPCION DE SUMINISTROS

R-THM-P02-04 REGISTRO DE RECEPCIQN DEL CONTRATO DE TRABAJO

R-THM-P02-05 REGISTRO DE RECEPCION DEL REGLAMENTO INTERNO
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LISTADO DE REQUERIMIENTOS

Solicitado por:

Area:

| Fecha:

INFORMACION DE LA NUEVA PERSONA

Nombres del empleado:

Cargo: Reporta a:
Area: Celular:
Relacion laboral: Cédula:
Ciudad de trabajo: Empresa:
Fecha de caducidad de Cadigo del
las cuentas a crearse: empleado:
Teléfono de contacto Extension:
profesional/empresarial: :

REQUERIMIENTOS

Computador de Escritorio

Computador Portatil

Correo Electrénico Interno

Correo Electrénico Externo

Acceso a Internet

Acceso a Impresion

Usuario en Sistema TigerPaw

Teléfono Fijo

Softphone

Salida telefénica local

Salida telefénica nacional

Salida telefénica celular
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Salida telefénica internacional \:|

CARACTERISTICAS DEL COMPUTADOR SOLICITADO:

Generico I:I Personalizado |:|

En el caso de ser personalizado ingresar la siguiente informacién:

Procesador: Frecuencia de operacion y cantidad de procesadores/nucleos
Memoria RAM: Tamarno de memoria en GB

Disco Duro: Tamario de almacenamiento en GB

Tarjeta de video: independiente/integrada

Bateria: Cantidad de celdas (6,9,12)

Teclado preferido: Espariol/Inglés

Pantalla: Tamarno en pulgadas diagonales

Camara web: SI/NO

Interfaces y componentes adicionales:

DETALLES ADICIONALES Y OTROS REQUERIMIENTOS:

(Acceso a paginas web especificas, privilegios de administracién del computador, alias de correo
electronico, grupos de distribucién de correo electrénico, requerimientos adicionales).

I ———————————
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ENTREGA-RECEPCION
Recibido por: Fecha:
Cargo: Area:
IMPLEMENTO DESCRIPCION MARCA | MODELO | ESTADO | CANTIDAD
Entregado por: Recibido por:
Nombre:
Cargo:
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ENTREGA - RECEPCION

Entregado por: Fecha:

Cargo: Area:
Observaciones:

NO CONSUMIBLES ESTADO
Grapadora

Perforadora

Porta clips

Saca grapas

Dispensador de cinta adhesiva

Papelera

Sellos

CONSUMIBLES
Cuaderno

Esferos

Lapiz

Borrador

Resaltador

N I |

Corrector

Recibido por: Fecha:

Cargo: Area:

Observaciones:

Entregado por: Recibido por:

Cl: Cl:
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RECEPCION CONTRATO DE TRABAJO

Y O, e con cédula de ciudadania No. ...................... ;
mediante este documento dejo constancia que he recibido una copia del Contrato de Trabajo que
estéd en conformidad con lo acordado con el empleador y la respectiva legalizacion en el Ministerio
de Relaciones Laborales.

Nombre del empleado:

C.l:
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QUITO, .+
RECEPCION REGLAMENTO INTERNO
R o T con cédula de ciudadania  No.

................................ ; mediante este documento dejo constancia que he recibido una copia del
Reglamento Interno de la Empresa “La Competencia S.A.”; a su vez declaro estar de acuerdo con
lo senalado en los articulos, razdn por la cual acataré y daré fiel cumplimiento.

Nombre del empleado:

C.l.:
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1. PROPOSITO

Definir los lineamientos de registro y control de los activos fijos.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica para todo bien propiedad de La Competencia S.A. que se ha
dispuesto formar parte del activo fijo.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Activo Fijo: Bien de la empresa que se utiliza de manera continua en el curso normal de sus
operaciones, el cual no estd destinado para ser comercializado e incluye una determinada
codificacién para su control y seguimiento.

Acta de Entrega — Recepcion: Documento que indica el estado, la cantidad y la descripcién de
elementos que se entrega y recibe. A través de este documento el usuario asume plena
responsabilidad sobre lo recibido.

Comprador: Quien ejecuta la compra del producto.

Proveedor: Entidad o persona de naturaleza diversa que comercializa bienes o servicios
requeridos por la organizacion.

Usuario Interno: Miembros de una organizacién que interactia y requiere de ciertos elementos
propios de una empresa para la ejecucion de sus actividades.

4. RESPONSABILIDADES

> Responsable de Activos Fijos: Tiene a su cargo el manejo y cumplimiento de este
procedimiento, ya que tiene la tarea de codificar, activar, actualizar el bien tanto
fisicamente como a nivel del sistema contable, al igual que la entrega del Bien adquirido al
Usuario y/o Jefe de Area. El Responsable de Activos fijos es la persona encargada del
control administrativo de los activos fijos de la empresa.

> Responsable de Ensamblaje: Sera asignado segun la naturaleza del activo fijo el cual es
especialista y/o técnico. (ej: Jefe de Infraestructura, etc.), es el encargado del ensamblaje
de las piezas, partes o componentes que constituyen el activo fijo final.

» Usuario Interno: Es responsable de conservar el activo fijo que sea asignado a su cargo.

5. POLITICAS

a) Para que un bien sea considerado como Activo Fijo tiene que cumplir con al menos 2 de las
siguientes caracteristicas:
¢ Vida util superior a tres anos
¢ Valor Adquisitivo mayor a $ 500.00 (Quinientos Délares Americanos); v,
e Ocupar un espacio fisico considerable.

I ————————————
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b) Todo activo fijo que ingrese a la Competencia S.A. debe ser debidamente identificado para lo
cual se debe crear el cédigo correspondiente.

c) El etiquetado del codigo del Activo Fijo debe ser de facil localizacién y no tiene que ocasionar
deterioro al bien.

d) Todo bien sera entregado mediante “Acta de Entrega-Recepcion-Novedades” R-FIN-P01-02
incluyendo de manera obligatoria tanto en este registro como en el bien, el cédigo de Activo
Fijo correspondiente

e) Toda novedad relacionada con los Activos Fijos (cambio de usuario, ubicacion, deterioro o
mejora), debe ser informado mediante el “Acta de Entrega-Recepcion-Novedades” R-FIN-
P01-02 al Responsable de la administracion de los mismos.

6. DESARROLLO

El procedimiento para registro y control de activos fijos se desarrolla de acuerdo al flujo de
trabajo que se muestra en la figura 1.

Responsable de Activos Responsable de Usuario
Fijos Ensamblaje Conservar el activo tijo
Codificar, activary Ensamblar piezas, fue sea asignado a su
actualizar el bien tanto partes o componentes cargo.
fisicamente como a nivel que constituyen el
del sistema contable. activo Hjo final.

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para registro y control de activos fijos

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. Una vez que se ha adquirido y se encuentra fisicamente él activo fijo en Contabilidad, el
Responsable de Activos Fijos, procede a la comparacion fisica del bien con la “Factura”
entregada por el Proveedor del mismo.

2. El Responsable de Activos Fijos debe identificar en la “Factura” si la adquisicion se trata
de componentes, piezas o partes que requieren ser ensambladas. De no ser asi, continuar
con el paso 5.

3. En caso de tratarse de componentes, piezas y partes a ensamblarse internamente, el
Responsable de Activos Fijos, entregaré al Responsable de Ensamblaje para que realice
el proceso pertinente para la conformacién del activo.

4. El Responsable de Ensamblaje se encargara de detallar las caracteristicas (modelo, serie,
color, marca entre otras) de cada una de las partes que conforman el bien final en el
“Registro de Ensamblaje de Activos Fijos” R-FIN-P01-01. Una vez ensamblado el activo
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serd entregado a la Bodega de Adquisiciones, vy, el “Registro de Ensamblaje de Activos
Fijos” R-FIN-P01-01 sera entregado al Responsable de Activos Fijos.

5. El Responsable de los Activos fijos procedera a la asignacion e impresién del cédigo del
bien en proceso de activacion.

6. El Responsable de Activos Fijos procede a etiquetar los bienes adquiridos como Activos
Fijos empresariales.

7. Una vez codificados los Activos Fijos, el Responsable de los mismos, los entrega
mediante un “Acta de Entrega-Recepcion-Novedades” R-FIN-P01-02 al Usuario, este
registro debe contar con dos copias firmadas, que seran entregadas una para descargo
del Responsable de Activos Fijos y la segunda para el Usuario.

8. Cualquier modificacién que se realice durante el periodo de asignacién de un bien como
activo fijo, y que implique la actualizacién de componentes fisicos, aviso de dafio
irreparable y reemplazos por garantia del Activo Fijo debera ser notificada por el usuario
mediante un “Acta de Entrega-Recepcion-Novedades” R-FIN-P01-02 al Responsable de
Activos Fijos, esté registro también lo utilizard el Usuario para notificar al Responsable de
Activos fijos cuando exista; traslado, cambio de usuario, devoluciones, deterioros entre
otros.

Finalmente, en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento o instructivo.

I ————————————
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PROCEDIMIENTO PARA REGISTRO ¥ CONTROL DE ACTIVOS
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RESPONSABLE DE
ACTIVOS FLIOS
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USUARIO

e
1
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con la Factura.

3. Ensamblar las
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5. Asignar e
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Y
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del bien.

l
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activos fijos
adquiridos.

|

7. Realizar el Acta
de Entrega -

Recepcidn'y

Activos Fijos.

-

8. Notificar
cunlquier novndad o

entrogar ol bien al
Usuario.

\J/ T

través del Acta de
Novedades.

D

7. ANEXOS

Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para registro y control de activos fijos

R-FIN-P01-01 REGISTRO DE ENSAMBLAJE DE ACTIVOS FIJOS
R-FIN-P01-02 ACTA DE ENTREGA-RECEPCION-NOVEDADES

© 2014 La Competencia S.A.

Pagina 6




E REGISTRO DE ENSAMBLAJE DE ACTIVOS FIJOS Version: 1.0
La Competencia S.A. Fecha: 31-Oct-2014

R-FIN-P02-01 Norma ISO 9001:2008 Pagina: 1 de 1

REGISTRO DE ENSAMBLAJE DE ACTIVOS FIJOS

ENSAMBLADOR: |
RECIBE DE: |
FECHA CODIGO PIEZA / - FECHA
RECEPCION PROVEEDOR COMPONENTE MODELO SERIE MARCA COLOR AREA ENTREGA
RESPONSABLE DE ENSAMBLAJE RESPONSABLE DE ACTIVOS FIJOS

Nombre y Apellido Nombre y Apellido
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ACTA DE ENTREGA - RECEPCION - NOVEDADES
ACTIVOS FIJOS

FECHA: |
|____USUARIO: | I
CODIGO ACTIVOFIJO  DESCRIPCION DEL ACTIVO CANTIDAD NOVEDAD AREA
OBSERVACIONES :
USUARIO RESPONSABLE DE ACTIVOS FIJOS

Nombre y Apellido Nombre y Apellido
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1. PROPOSITO

Establecer un método de seleccién, calificacidn, registro, recalificacion y mantenimiento
periddico de proveedores que no solamente cumplan y superen las expectativas exigidas por la
organizacién sino que se constituyan aliados para los negocios existentes.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable para todo aspirante a proveedor que desee trabajar como
proveedor calificado dentro de la empresa.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Activo Fijo: Bien de la empresa que se utiliza de manera continua en el curso normal de sus
operaciones, el cual no esta destinado para ser comercializado e incluye una determinada
codificacion para su control y seguimiento.

item: Articulo tangible o intangible enlistado en el Sistema Tiger Paw que es utilizado para ser
comercializado.

Maestro de Proveedores: Herramienta que se incluye dentro del sistema Tiger Paw que
permite la administracion y manejo de proveedores como ingresos, actualizaciones, consultas,
entre otros.

Material: Elementos imprescindibles utilizados para la transformacién, construccion de un
producto final o ejecucion de una labor o servicio.

Mercaderia: Producto tangible susceptible a ser objeto de compra-venta.

Producto: Articulo o servicio que consiste en un conjunto de atributos tangibles o intangibles
que satisface a los consumidores y es recibido a cambio de dinero u otra unidad de valor.

Proveedor: Entidad o persona de naturaleza diversa que comercializa bienes o servicios
requeridos por la organizacion.

Proveedor Calificado: Proveedor homologado en base a decisiones de criterio multiple que
cumple con las condiciones requeridas por la organizacion.

Proveedor Critico: Proveedor cuyo producto proporcionado tiene gran impacto en la
realizacion del producto final que la organizacion comercializa.

Proveedor No Critico: Proveedor cuyo producto proporcionado no tiene gran impacto o éste
es minimo en la realizacion del producto final que la organizacion comercializa.

Proveedor Potencial: Entidad o personas de cualquier naturaleza que se encuentran
interesadas y manifiesten expresamente su interés en ser proveedor calificado cumpliendo con
todos los requisitos exigidos por la organizacion.

Proveedor Unico: Proveedor que tiene exclusividad debido a las condiciones del producto.

Repuesto: Bienes destinados a la sustitucion de partes o piezas originales dafiadas, usadas o
deterioradas de mercaderias comercializadas por la organizacion.

I ————————————
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Servicio: Conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de los clientes.

Suministros: Son recursos consumibles necesarios para realizar una actividad determinada
propia de la empresa. (Elementos de cafeteria, papeleria, limpieza, tonner, etc)

4. RESPONSABILIDADES

» Gerencia Administrativa: Sera responsable por las siguientes tareas.
e Supervisar y controlar el cumplimiento de este procedimiento.
e En el “Formulario para Calificacion o Recalificacion de Proveedores” R-CMP-P01-01 ser&
responsable por evaluar los puntos:
- GESTION EMPRESARIAL
- GESTION COMERCIAL
e Elaborar el “Informe de Resultados de la Evaluacién a Proveedores” R-CMP-P01-02

> Asistente de Compras e Importaciones: Sera responsable por las siguientes tareas:
¢ Notificar a los proveedores sobre requerimientos de documentacion e informacion.
¢ Llevar el mantenimiento y control de proveedores en el maestro de proveedores.

> Gerencia de Operaciones: En el “Formulario para Calificacion o Recalificacion de
Proveedores” R-CMP-P01-01 es responsable por evaluar los siguientes puntos:
e GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
e GESTION MEDIO AMBIENTAL
e GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
e GESTION DE CALIDAD

> Responsable de Area: Asume toda responsabilidad sobre los productos que necesita y
sugiere que sean adquiridos.
5. POLITICAS
a) Todo proveedor potencial o proveedor necesita ser calificado y recalificado.

b) Mantener al menos 2 proveedores calificados para los diversos articulos de activos fijos,
repuestos, materiales, mercaderias, servicios y suministros.

c) Los requerimientos para -calificacion, recalificacion y descalificacion de proveedores
potenciales y proveedores ya calificados se canalizaran a traves del Responsable de cada
Area.

d) La condicion de Proveedor Calificado regira dos anos calendario a partir de la fecha en que
sean publicados los resultados en la Intranet de la organizacién.

e) Los proveedores de servicios deben ser calificados en los siguientes casos:
1. Servicios contratados para cumplir con obligaciones contraidas con clientes externos.
2. Servicios para uso interno en temas referentes a salud, seguridad e infraestructura.

f) Los proveedores de servicios que representen mano de obra sencilla, en trabajos de

cerrajeria, carpinteria, plomeria y albanileria, no requieren ser calificados.
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g) Los proveedores de suministros que deben ser calificados, deben cumplir las condiciones
siguientes:
1. Proporcionar al menos 3 veces articulos cada ario.
2. El monto anual de facturacién sea superior a 100usd.

h) El porcentaje exigido para obtener la condicién de “Proveedor Calificado-Critico” es del 90%
sobre los criterios citados en la “Formulario para Calificacion de Proveedores” R-CMP-P01-
01.

i) El porcentaje exigido para obtener la condicion de “Proveedores Calificado - No Critico” es
del 80% sobre los criterios citados en la “Formulario para Calificacion de Proveedores” R-
CMP-P01-01.

j) Los proveedores potenciales deberan enviar el “Formulario para Calificacién de Proveedores”
R-CMP-P01-01 por correo electronico en un periodo no mayor a 7 dias contados a partir de
la fecha de envi6 por parte del Asistente de Compras e Importacién.

k) Los proveedores que hayan sido rechazados por incumplimiento a las disposiciones citadas
en este procedimiento podrén solicitar nuevamente la calificacién hasta por dos ocasiones.

I) La valoracion para cada pregunta del “Formulario para Calificacion de Proveedores” R-CMP-
P01-01 es de 1 punto siempre que se sustente con la documentacion requerida.

6. DESARROLLO

El procedimiento para la evaluacion, calificacion y recalificacion de proveedores se desarrolla de
acuerdo al flujo de trabajo que se muestra en la figura 1.

ﬁ@

Responsable de Area Asistente de Compras Ggrgnma_
€ Importaciones Adminigtrativa
Solicitar que se calitique o -
recalitique a 0% Ingresar en la Intranet Evaluar y caliticar a los
proveedores, los proveedores proveedores, Elaborar el
calificados. informe de resultados.

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para evaluacion, calificacion y recalificaciéon de proveedores

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. El Responsable de Area envia por correo electrénico solicitud para calificacion de
proveedores sugiriendo al menos tres proveedores potenciales al Asistente de Compras e
Importaciones.  Debe adjuntarse el “Cuadro de Informacion para Calificacion o
Recalificacion de Proveedores”.

2. El Asistente de Compras e Importaciones se pondra en contacto con el proveedor
potencial dentro de las 24 horas siguientes a la recepcién de la solicitud. Debera instruirlo
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en el llenado de formularios, cumplimiento de requisitos para ser calificado asi como
tiempos para el envio de la informaciéon y documentacion requerida. Se adjuntara el
“Formulario para Calificacion o Recalificacion de Proveedores” R-CMP-P01-01 si es
necesario.

Una vez recopilada la informacién y documentacion requerida por parte del proveedor, el
Asistente de Compras e Importaciones enviara a cada Responsable seglin este
procedimiento para la evaluacién del “Formulario para Calificacién o Recalificacién de
Proveedores” R-CMP-P01-01. Cada responsable tiene 24 horas para la evaluacién y
regreso del formulario al Asistente de Compras e Importaciones.

Con toda la informacién y documentacién completa, la Gerencia Administrativa calificard y
elaborara el “Informe de Resultados de la Evaluacion a Proveedores” R-CMP-P01-02. Se
informara mediante correo electrénico tanto al Responsable de Area como Asistente de
Compras e Importaciones el resultado de la evaluacién.

Con base en el informe el “Informe de Resultados de la Evaluacién a Proveedores” R-
CMP-P01-02, el Asistente de Compras e Importaciones debe ingresar en la Intranet de la
empresa, en la seccion “Maestro de Proveedores Calificados” aquellos que hayan sido
calificados y recalificados: Tiempo de Vigencia, tipo servicio o articulo.

A continuacién en la figura 2 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

I —————————————
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PROCEDIMIENTQ PARA EVALUACION, CALIFICACION Y RECALIFICACION DE

PROVEEDORES LOCALES

ASISTENTE DE GERENCIA
RESPONSABLE DE AREA COMPRAS E
- ADMINISTRATIVA
IMPORTACION
( INICIO /\
A 4 2. Instruir al
1. Solicitar la proveedor sobre el
caliticacion o | Fermularia paro
recaliticacion de 71 Corificocion o
proveadaores, Recaitficacion de
Provegdores.
3. Evaluar el 4, Calificar y
Farmularia paro elaborar el Informe
Colificedion o P de Resuitados de lo
Recalificacion de Evoluacidn de
Provegdores. Provegdores,
5. Ingresaren la
Intranet los <
proveedares
calificados.
S AN
f\\ FIN >

Figura 2. Diagrama de Flujo: Procedimiento para evaluacion, calificacion y recalificacion de proveedores

7. ANEXOS

- CUADRO DE INFORMACION PARA CALIFICACION O RECALIFICACION DE
PROVEEDORES ) ,
R-CMP-P01-01 FORMULARIO PARA CALIFICACION O RECALIFICACION DE PROVEEDORES
R-CMP-P01-02 INFORME DE RESULTADOS DE EVALUACION A PROVEEDORES
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CUADRO DE INFORMACION PARA CALIFICACION O RECALIFICACION
DE PROVEEDORES

CALIFICACION O RECALIFICACION DE PROVEEDORES

Tipo de Solicitud: Calificacion Recalificacion

INFORMACION DEL PROVEEDOR 1

Nombre del Proveedor:
Direccion:

Nombre de Contacto:
Teléfono:

Correo Electrénico:
Tipo de Proveedor: Critico No Critico

Tipo de Bien o Servicio Activo Fijo Repuesto
Proporcionado: : -
(Marque con una X todos los Material Mercaderia

tipos de bienes o servicio — —
proporcionado) Servicio Suministros

INFORMACION DEL PROVEEDOR 2

Nombre del Proveedor:
Direccion:

Nombre de Contacto:
Teléfono:

Correo Electronico:
Tipo de Proveedor: Critico No Critico

Tipo de Bien o Servicio Activo Fijo Repuesto
Proporcionado: : -
(Marque con una X todos los Material Mercaderia

tipos de bienes o servicio — —
proporcionado) Servicio Suministros

INFORMACION DEL PROVEEDOR 3

Nombre del Proveedor:
Direccion:

Nombre de Contacto:
Teléfono:

Correo Electronico:
Tipo de Proveedor: Critico No Critico

Tipo de Bien o Servicio Activo Fijo Repuesto
Proporcionado: : -
(Marque con una X todos los Material Mercaderia

tipos de bienes o servicio — —
proporcionado) Servicio Suministros
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FORMULARIO PARA CALIFICACION O RECALIFICACION DE PROVEEDORES

[ Fecha:

INFORMACION GENERAL

Razoén Social:

Numero de RUC:

Direccion:

Ciudad:

Teléfono:

Actividad
Econodmica:

PREGUNTA

GESTION EMPRESARIAL

RESPUESTA

ultimo periodo?

1. [¢Posee facturas originales de servicios (agua, luz, teléfono, internet) correspondientes al

Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

2. |Complete el siguiente cuadro con informacién correspondiente a sus clientes.

Cliente

Producto/Servicio ofrecido

P

Adjunte una copia de los contratos o facturas.

3. |Complete el siguiente cuadro con informacion correspondiente a sus proveedores.

No. Proveedor Producto/Servicio adquirido
1
2
3
4
5
Adjunte una copia de los contratos o facturas.

4. [¢Su organizacion capacita al personal que labora internamente?

Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia de 3 registros de los Ultimos 6 meses.

5. |¢Su organizacién cuenta un organigrama estructural?

Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

6. |¢Usted posee software especializado para el desarrollo de sus actividades?

En caso de que su respuesta sea afirmativa, complete el siguiente cuadro.

No.

Aplicacion

Descripcion

1

2

3

7. |¢Los software utilizados tienen la licencia correspondiente y vigente?

Si su respuesta es afirmativa, adjunte el respaldo correspondiente.

8. |¢ Usted tiene un método para planificar sus actividades?

Si su respuesta es afirmativa, adjunte el respaldo correspondiente.

9. [¢Realiza evaluaciones a su personal?

Si su respuesta es afirmativa, adjunte el respaldo correspondiente.

sus actividades?

.|1¢Su empresa dispone de indicadores establecidos que permitan evaluar los resultados de
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En caso de que su respuesta sea afirmativa complete el cuadro siguiente y adjunte una

copia del respaldo correspondiente.

No. Indicador Descripcion
1
2
3

11. ¢ Usted afilia al seguro social al personal gue labora en su organizacion?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte la planilla del IESS del utlimo mes correspondiente al
pago de némina donde se verifique el nimero de empleados afiliados.

GESTION DE CALIDAD

PREGUNTA RESPUESTA

12.|¢ Tiene procedimientos para la evaluacion, calificacion y recalificacién de proveedores?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

13.[¢Evalua la satisfaccién de sus clientes?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia de 3 registros de los ultimos 3 meses.

14.|¢ Atiende las quejas, reclamos o sugerencias de sus clientes?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia de 3 registros de los Ultimos 3 meses.

15. ¢ Tiene manuales de calidad y/o diagramas de proceso?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

16. | ¢ Tiene una politica de calidad instaurada en la empresa?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

17.|¢ Tiene certificaciones de calidad bajo alguna normativa ISO, INEN, etc.?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

18.[¢La organizacién tiene planificado obtener una certificacion de calidad?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

GESTION COMERCIAL

PREGUNTA RESPUESTA
19. [ ¢ Otorga garantia de los bienes y/o servicios que comercializa?
Si su respuesta es afirmativa, por favor llene el cuadro siguiente y adjunte el respaldo
correspondiente:
No. Producto Periodo de Garantia

20. | ¢ Brinda servicio Post-Venta a sus clientes?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte el respaldo correspondiente.

GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

PREGUNTA RESPUESTA
21.|¢ Tiene una politica de seguridad y salud ocupacional?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

22. |¢Cuenta con una persona responsable de SSO?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia del registro en el MRL.

23. ¢ Su organizacion realiza fichas médicas al personal?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

24. | Entrega ropa de trabajo al personal que labora en su empresa?
Si su respuesta es afirmativa, Adjunte la copia de al menos 3 actas de entrega.

25. | ¢ Entrega Equipo de Proteccion Personal al personal gue labora en su empresa?
Si su respuesta es afirmativa, Adjunte la copia de al menos 3 actas de enirega.
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26. |, Posee Hojas Técnicas del Equipo de Proteccion Personal que entrega a su personal?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte la copia de al menos 3 hojas técnicas.

27.|¢Tiene un Reglamento de SSO o Plan Minimo de Prevencion de Riegos legalmente
aprobado en el MRL?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia del registro.

28.|¢Tiene un Comité Paritario o Delegado de Seguridad y Salud en el Trabajo?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia del registro en el MRL.

29. |¢Las instalaciones tienen extintores y equipos de primeros auxilios?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia de las facturas de compras o recargas.

30.|¢Su organizacion tiene un plan de emergencias legalmente aprobado por el Cuerpo de
Bomberos?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

31.|¢Su organizacién tiene un procedimiento para la identificacién y evaluacién de peligros y
riesgos de sus actividades?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

32.|¢ Tiene un plan de capacitaciones en SSO?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

33. | ¢ Tiene certificacion de seguridad y salud ocupacional bajo alguna normativa?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

GESTION MEDIO AMBIENTAL

PREGUNTA RESPUESTA
34.|¢Tiene una politica de manejo ambiental?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

35. [¢ Tiene procedimientos para el manejo de desechos peligrosos?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

36. |¢ Tiene procedimientos para el manejo de desechos no peligrosos?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

37.|¢Cuenta con programas de reciclaje?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

38. | ¢ Tiene certificacion ambiental bajo alguna normativa?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

PREGUNTAS RESPUESTA
39. |¢ Tiene una politica sobre responsabilidad social?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.

40.|¢ Tiene programas de responsabilidad social?
Si su respuesta es afirmativa, adjunte una copia.
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INFORME DE RESULTADOS DE LA EVALUACION A PROVEEDORES

Tipo de Proveedor: Critico
Tipo de Producto: Activo Fijo
Porcentaje de Aceptacion: 90%

PROVEEDOR

A

PROVEEDOR
B

PROVEEDOR
C

GESTION EMPRESARIA

L

Facturas de servicios basicos

Cuadro de clientes

Cuadro de proveedores

Capacitacion al personal

Organigrama estructural

Software especializado

Licencia vigente del software utilizado

Método de planificacién de actividades

Olo|N|[|O|~|WIN|—

Herramienta para planificacion de actividades

Indicadores para evaluar resultados.

—_ =
— 1O

Afiliacion al IESS del personal

GESTION DE CALIDAD

12

Procedimientos para calificacion y re-calificacion de proveedores

13

Satisfaccién de clientes

14

Atencion de quejas, reclamos y sugerencias

15

Manual de calidad y/odiagramas de proceso

16

Politica de calidad

17

Certificaciiones de calidad

18

Planificacion para obtener una certificacion de calidad

GESTION COMERCIAL

19

Garantia a los bienes y/o servicios comercializados

20

Servicio post-venta

GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

21

Politica de SSO

22

Responsable de SSO

23

Fichas médicas de personal

24

Ropa de trabajo para el personal

25

Equipo de proteccion para el personal

26

Hojas técnicas del EPP

27

Reglamento de SSO o Plan minimo de prevencién de riesgos

28

Comité Paritario o Delegado de Seguridad y Salud en el Trabajo

29

Instalaciones con extintores y equipo de primeros auxilios

30

Procedimientos sobre actividades de alto riesgo

31

Procedimientos para identificar y evaluar peligros y riesgos

32

Plan de capacitaciones de SSO

33

Certificacién de SSO.

GESTION AMBIENTAL

34

Politica de manejo ambiental

35

Procedimientos para el manejo de desechos peligoros

36

Procedimientos para el manejo de desechos no peligoros

37

Programas de reciclaje

38

Certificaicon ambiental

GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

39.

Politica sobre responsabilidad social

40.

Programas de responsabilidad social

TOTAL
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PROVEEDOR A 0% NO
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1. PROPOSITO

Gestionar de manera efectiva el proceso de compras en la empresa La Competencia S.A.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplicard para todas las compras de mercaderia, materiales, repuestos,
suministros y servicios que requieran hacerse en La Competencia S.A.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Activo Fijo: Bien de la empresa que se utiliza de manera continua en el curso normal de sus
operaciones, el cual no estd destinado para ser comercializado e incluye una determinada
codificacién para su control y seguimiento.

Articulo: Mercaderia que se compra o se vende.

Material: Elementos imprescindibles utilizados para la transformacion, construccién de un
producto final o ejecucién de una labor o servicio.

Mercaderia: Producto tangible susceptible a ser objeto de compra-venta.

Proveedor: Entidad o persona de naturaleza diversa que comercializa bienes o servicios
requeridos por la organizacion.

Proveedor Calificado: Proveedor homologado en base a decisiones de criterio multiple que
cumple con las condiciones requeridas por la organizacién.

Repuesto: Bienes destinados a la sustitucion de partes o piezas originales danadas, usadas o
deterioradas de mercaderias comercializadas por la organizacion.

Servicio: Conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de los clientes.

Suministros: Son recursos consumibles necesarios para realizar una actividad determinada
propia de la empresa. (Elementos de cafeteria, papeleria, limpieza, tonner, etc)

4. RESPONSABILIDADES

> Asistente de Compras e Importacion: Es el responsable de que se efectle todo este
procedimiento.

> Responsable de Area: Tiene la obligacion de presentar la “Orden de Compra” R-CMP-P02-
01 de acuerdo a sus necesidades, ya sea de mercaderias, materiales, repuestos, insumos,
suministros, servicios o activos fijos a fin de satisfacer alguna necesidad netamente laboral.

» Proveedor: Es responsable de proporcionar los articulos o servicios requeridos en la
empresa.

» Gerencia Administrativa: Responsable de emitir la autorizacion para que se efectie el

I ————————————
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pago a la factura correspondiente.

> Area Financiera: Responsable por realizar el pago del valor especificado en la factura, una

vez que la Gerencia Administrativa haya emitido su autorizacion.
5. POLITICAS

a) Todas las compras se deben realizar con “Proveedores Calificados”

b) Toda compra que se realice en La Competencia S.A. ya sea de mercaderias, materiales,
repuestos, suministros, servicios o activos fijos debe ser requerida a través de una “Orden de
Compra” R-CMP-P02-01.

¢) Cuando las compras sean referentes a mercaderias, repuestos o materiales se debe adjuntar
a la “Orden de Compra” R-CMP-P02-01 la “Solicitud de Adquisicion de Mercaderias,
Repuestos o Materiales” R-CMP-P02-02.

d) Las compras que superen los $300 délares deben ser aprobadas por la Gerencia General.

e) Cuando el requerimiento de compra sea referente a activos fijos la Gerencia General debe
emitir su aprobacion a través de una firma en la “Orden de Compra” R-CMP-P02-01.

6. DESARROLLO

El procedimiento para compras de mercaderias, materiales, repuestos, insumos, suministros,
servicios 0 activos fijos se desarrolla de acuerdo al flujo de trabajo que se muestra en la figura 1.

Proveedor
Persona o Bmpresa
encargada de ahastecer
la necasidad presentada,

.

Responsable de Area Asistente de Compras e
Llgnar la Qrden de Importacian
Compra Responsable de etectuar % Gerencia Administrativa 0
todo el proceso de \4\ Responsahle de autorizar |:“> &
compra. § # el pago de los articules o
@ servicios adouiridas.

Area Fimanciera
Etectuar el pago de
la factura recibida

Figura 1. Flujo de trabajo: Procedimiento para compras

Los pasos a seguirse en este procedimiento se detallan a continuacion:

1. El Responsable de Area debe llenar la “Orden de Compra” R-CMP-P02-01 con la
informacion respectiva a mercaderias, materiales, repuestos, suministros, servicios o activos
fijos. Ademéas debe adjuntar la “Proforma” o “Solicitud de Adquisicién de Mercaderias,

© 2014 La Competencia S.A. Pagina 4
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Repuestos y Materiales” R-CMP-P02-02 si es necesario y posteriormente entregar la
documentacién al Asistente de Compras e Importacion.

2. El Asistente de Compras e Importacién debe verificar en la Intranet de la empresa que el
proveedor sugerido esté calificado y que se encuentre vigente. Si el proveedor sugerido esta
calificado y vigente continuar con el paso 6.

3. Si el proveedor sugerido no estd calificado o no se encuentra vigente, el Asistente de
Compras e Importacion debe verificar en la Intranet de la empresa, en la secci6n de
“Proveedores Calificados” si hay otros proveedores calificados que puedan abastecer el
articulo o servicio indicado en la “Orden de Compra” R-CMP-P02-01.

4. Sino hay proveedores calificados del articulo o servicio solicitado el Asistente de Compras
e Importacién debe notificar por correo electrénico al Responsable de Area solicitante para
que continle con el “Procedimiento para Evaluacion, Calificacion Y Recalificacion de
Proveedores” P-CMP-01.

5. Si es que si existen Proveedores Calificados que ofrezcan el mismo articulo o servicio
requerido, el Asistente de Compras e Importacion selecciona al proveedor entre los que si
hayan calificado en forma descendente dependiendo de los resultados obtenidos.

6. El Asistente de Compras e Importacion revisa en la “Orden de Compra” R-CMP-P02-01
recibida las condiciones de pago establecidas y si es necesario entregar un anticipo del
valor total al proveedor. Si no es necesario continuar con el paso 10.

7. Si se requiere pagar al proveedor un anticipo, el Asistente de Compras e Importacion solicita
autorizacion a la Gerencia Administrativa para que se emita el pago.

8. La Gerencia Administrativa revisa, autoriza y notifica mediante un correo electrénico al Area
Financiera el pago del anticipo.

9. El area Financiera realiza el pago correspondiente.

10.El Asistente de Compras e Importacion solicita al proveedor seleccionado los articulos o
servicios indicados en la “Orden de Compra” R-CMP-P02-01.

11.El proveedor entrega los articulos o servicios solicitados.

12.Una vez recibido los articulos o servicios, el Asistente de Compras e Importacién debe
verificar que éstos sean los adecuados, que se encuentren en buen estado y que los valores
de la “Factura” sean los correspondientes. De ser necesario se puede solicitar ayuda al
Responsable de Area solicitante para una adecuada verificacién. Si no existe problema con
lo recibido continuar con el paso 14.

”

13.Si existe alguna inconsistencia en los articulos o servicios adquiridos o en la “Factura
recibida, el Asistente de Compras e Importacién notifica al Proveedor y se continda con el
paso numero 11.

14.El Asistente de Compras e Importacion entrega al Responsable de Area los articulos
adquiridos, la “Factura” y si se adjunté la “Solicitud de Adquisicion de Mercaderias,
Repuestos y Materiales” R-CMP-P02-02, ademdas de llenar el campo “ENTREGA -
RECEPCION’ de la “Orden de Compra” R-CMP-P02-01. Si los articulos adquiridos no son
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para comercializar el Responsable de Area debe entregar la “Factura” firmada y la “Orden
de Compra” R-CMP-P02-01 al Asistente de Compras e Importacién. Si se trata de una
compra de Activos Fijos, el Asistente de Compras e Importacion entrega los articulos
adquiridos al Contador General y se continuara con el “Procedimiento para Registro y
Control de Activos Fijos” P-FIN-01.

15.El Asistente de Compras e Importacién debe identificar en la “Orden de Compra” R-CMP-
P02-01 si los articulos solicitados son para comercializar. Si la adquisicion realizada no es
de este tipo de articulos continuar con el paso 18.

16.Si la adquisicion es referente a articulos para comercializacién, el Responsable de Area
debe definir el PVP en la “Solicitud de Adquisicion de Mercaderias, Repuestos y Materiales’
R-CMP-P02-02 y entregar al Asistente de Compras e Importaciones toda la documentacion
recibida incluyendo la “Factura”firmada.

17.El Asistente de Compras e Importacion ingresa en el Sistema Tiger Paw la cantidad
adquirida, los costos y precios establecidos.

18.El Asistente de Compras e Importacion solicita autorizacién a la Gerencia Administrativa
para que se emita el pago correspondiente a la “Factura” recibida y posteriormente entrega
la “Factura” al Area Financiera.

19.La Gerencia Administrativa autoriza y notifica mediante un correo electrénico al Area
Financiera el pago de la “Factura” correspondiente.

20.El Asistente de Compras e Importacién notifica al proveedor la fecha en que se realizara el
pago.

21.El area Financiera se encarga de realizar el pago correspondiente.

A continuacién en las figuras 2 y 3 se puede visualizar de una forma global el desarrollo del
procedimiento.

I —————————————
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7. ANEXOS
R-CMP-P02-01 ORDEN DE COMPRA

R-CMP-P02-02 SOLICITUD DE ADQUISICION DE MERCADERIAS, REPUESTOS Y
MATERIALES
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ORDEN DE COMPRA
DATOS DE LA COMPRA DATOS DEL PROVEEDOR SUGERIDO

Fecha: Proveedor:
Solicitante: Direccion:
Plazo de entrega: Teléfono:

Tipo de Compra: | Mercaderia L] Repuestos LI| |Nombre del
Materiales L] Suministros [ ]| |Contacto:
Insumos ]  Servicios [ 1| [Correo:
Activos fijos [ ]

DATOS DEL BIEN O SERVICIO
¢, Se adjunta Proforma? [] si [ ] No
¢ Se adjunta Solicitud de Adquisicion de Mercaderias, Repuestos o Materiales? L] si L] No

Si no adjunta documentacion, por favor complete el cuadro siguiente con la informacion correspondiente.

Cantidad Descripcion del Bien o Servicio Valor Unitrio | Valor Total

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

Subtotal 0
IVA 0
TOTAL 0

Condiciones de pago:

Observaciones:

Nota: La Gerencia General debe autorizar la Orden de Compra si se marca el casillero de Activos Fijos o el monto es superior
alos 300 ddlares.

Solicitado por Autorizado por
Nombre y Apellido Gerente General

ENTREGA - RECEPCION

El dd/mm/aaaa, yo Nombre y Apellido en calidad de Asistente de Compras e Importaciones procedo a hacer la
antrega del/los articulos solicitados en la presente Orden de Compra, dando fe de que se encuentran nuevos y en
perfecto estado a Nombre y Apellido (del Responsable de Area).

Entrega Recibe
Nombre y Apellido Nombre y Apellido
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