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RESUMEN EJECUTIVO

Dirigir y operar una organizacién con éxito, ¢s ¢l resultado de implementar y
mantener un sistema de gestion de calidad, disefiado para mejorar continuamente la
cficacia y cficiencia del desempeiio de la organizacion mediante la consideracion de
las necesidades de los clientes. En concreto, gestionar una organizacién incluye
gestionar la calidad entre otras disciplinas de ia gestion; empleando mecanismos que
le permitan identificar, implantar, controlar, evaluar y mejorar los procesos.

Asi, la estandarizacion por procesos en las organizaciones, se¢ ha convertido en una
necesidad para las entidades que buscan la constante satisfaccion de sus clientes, a la
vez que persiguen una mejora continua de sus procesos; lo cual, se ha convertido en
un requisito para ser competitivos en el mercado asegurador.

Para cumplir con dicho propésito; esto es, el desarrollo y mejora de los procesos, se
requiere del involucramiento y la activa participacion del personal, de ellos depende
los cambios porque, a través de las actividades diarias, pueden identificar las mejoras
que deben realizarse en los mismos.

En consecuencia, la estandarizacion de procesos estratégicos y de soporte, segun la
Norma [SO 9001:2000 mejorara notablemente el funcionamiento operativo de
Confia S.A.; porque los procesos estratégicos orientan las acciones tacticas de la
organizacion, cuya funcion es apoyar la consecucion de los objetivos definidos por el
cuerpo directivo; y los procesos de apoyo, soportan el desarrollo de los demas
procesos de la organizacion. Resumiendo, la estandarizacion es un proceso por el
cual las actividades de la organizacion son modeladas de acuerdo a su realidad o
necesidad, sustentado en las directrices establecidas por la Norma ISO 9001:2000.

Al final del presente trabajo de investigacion, concluimos que la estandarizacion de
procesos estratégicos y de soporte, constituyen un pilar fundamental para la gestion
empresarial; ya que las cmpresas son tan eficicntes como son sus procesos. La
mayoria de las organizaciones que han tomado conciencia al respecto, han
rcaccionado ante la ineficiencia que representan las estructuras departamentales, con
su nichos de poder ¢ inercia ante los cambios. Asi, el concepto de procesos se enfoca
cn el cliente; la estandarizacion es la forma de gestionar toda la organizacion,
basandose en los procesos, entendicndo estos como la secuencia de actividades
interrelacionadas que transforman salidas en nuevas entradas, orientadas a generar
valor afiadido a la entrada para conseguir un resultado deseado.
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ABSTRACT

Leading and operating a successful organization, is the result of implementing and
maintaining a quality management system, designed to continuously improve the
effectiveness and efficiency of organizational performance by considering the needs
of customers. Specifically, managing an organization includes managing quality
among other disciplines of management; using mechanisms that would enable it to
identify, implement, monitor, evaluate and improve processes.

Thus, by standardizing processes in organizations, has become a necessity for entities
that seek the satisfaction of their clients, while pursuing continuous improvement of
their processes, which has become a requirement for being competitive in the
insurance market.

To fulfill with the purpose of development and improvement of processes, it requires
the involvement and active participation of staff. They are responsible of changes,
through daily activities. They can identify improvements to be carried out.
Consequently, standardizing processes and strategic support, according to the 1SO
9001:2000 will significantly improve the operation of Confia S.A. because strategic
processes direct the actions of the organization, whose role is to support the
achievement of the objectives set by the governing body, and the support processes,
help the development of the other processes of the organization. In short,
standardization is a process by which the activities of the organization are shaped
according to their reality or necessity, based on the guidelines established by ISO
9001:2000.

At the end of this research work, we concluded that standardization of processes and
strategic support, are a fundamental basis for business management due to the fact
that companies are as efficient as their processes. Most organizations have taken this
matter into account and have reacted to inefficiency representing departmental
structures, with their niche power and inertia to change. Thus, the concept of
processes focuses on the customer. Standardization is the way to manage an entire
organization, based on processes, such as understanding the sequence of interrelated
activities that transform outlets into new inputs, aimed at generating value added to
the entry of achieving a desired result.
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CAPITULO |

GENERALIDADES

1.1 Descripcion de la empresa

Es fundamental iniciar el presente trabajo de investigacion con una breve resefia
acerca de las generalidades del mercado asegurador y de Confia S.A. Agencia
Asesora Productora de Seguros, empresa en la que se realizard la estandarizacion

de procesos segan la Norma ISO 9001:2000.

Segiin lo expuesto en el Informe General “Estandarizacion de Procesos segin la
Norma ISO 9001:2000 en Confia S.A.”, y partiendo de la informacion de la
pagina Web de la Superintendencia de Bancos y Seguros (www.superban.gov.ec),
en el Ecuador existen 43 compaiiias aseguradoras, entre las méas importantes
tenemos Seguros Equinoccial, Salud Medicina Prepagada del Ecuador, Equivida,
Seguros Colonial, Ace Seguros, AIG Metropolitana, BMI, Conjunto Clinico
Nacional, Panamerican Life Insurance, Seguros Oriente y Aseguradora del Sur,
segiin los datos obtenidos en el Ranking de Seguros de la revista Lideres “Los
mas respetados y respetadas en Ecuador (2007:60)”. A nivel nacional; ademas,
encontramos 472 asesores dc seguros, entre los de mayor trayectoria tenemos:

Tecniseguros S.A., Novaecuador S.A., Asertec Cia. Ltda., Acosaustro S.A. y



Alamo S.A., regidos por las disposiciones emitidas por la Superintcndencia de

Bancos y Seguros.

Los intermediarios, “brokers™ de seguros tienen la tarea de asesorar profesional e
imparcialmente a quienes desean cubrirse ante cualquier riesgo de forma
independiente a una Compafiia Aseguradora, buscando siempre las mejores
condiciones para ¢l cliente. A su vez las aseguradoras buscan el respaldo de una

reaseguradora cuando el riesgo a asumir es alto.

A continuacion sc indican las partes que intervienen en el mercado de seguros:

Figura 1.1. Elementos o partes que intervienen en el seguro

Asegurado
cne »
l A troves Je lene 2 caminc

Broker

Arma la olerta y coloca el seguro

v
> Ascguradora

No es suficiente para cubrir, por eso
comparte ¢l riesgo

Reaseguridora

Analiza el ricsgo v emite
autorizacion

Llovd s Mercado Alternativo

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla



Por esta razon, los propietarios y fundadores de Confia S.A. tomaron la decision
de conformar una agencia asesora y productora de seguros con una vision
diferente, capaz de brindar a sus clientes €l mejor servicio. Para e¢llo, los
accionistas establecieron en la planificacion estratégica elaborada en ¢l afio 2004

la mision, vision, principios y valores que se detallan a continuacion.

{.a mision de Confia S.A. ¢s:

“Generar confianza, respaldados en los valores y principios de los accionistas,
apoyados en la experiencia y profesionalismo de nuestro capital humano,
mediante un dptimo asesoramiento, buscando siempre la satisfaccion del cliente y

el desarrollo de la sociedad”.

La vision de Confia S.A. para los proximos cinco afios es:

“Ser un asesor de seguros competitivo y rentable, con presencia a nivel nacional y
lider del mercado en el centro del pais, comprometido con el cliente, siempre

enmarcado cn ¢l profesionalismo, la honestidad y la buena fe”.

Su gestion se basa en principios y valores, asi:

e BuenaFe
e Honradez
e [tica

e Respeto



e Justicia

e Transparencia

e Responsabilidad
e Profesionalismo
e Eficiencia

e Compromiso, y

e Solidaridad

1.2 Base Legal

CONFIA Sociedad Anonima Agencia Asesora Productora de Seguros, fue
constituida en la ciudad de Ambato, ¢l siete de julio del afio 2004, con domicilio
principal en esta ciudad, la cual se rige por la Ley General de Seguros y el
Reglamento General de la Ley General de Seguros, Ley de Compaiiias y todas las

normas dictadas al respecto por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

El objeto social de la empresa es la gestion, asesoramiento y colocacidon de
contratos de seguros para las distintas empresas y/o personas que necesiten de sus

Servicios.

El 6rgano supremo de la compaitia es la junta general de accionistas la cual
resuelve los asuntos relacionados con otros o6rganos de la empresa a fin de brindar
un servicio de calidad. El encargado de la administracién es el directorio
conformado por el presidente, vicepresidente y gerente general cada uno con los

deberes y atribuciones correspondientes.



Segiin el Art. 4 del Régimen Legal de Seguros, Confia S.A., obtuvo las
credenciales para ejercer su actividad, ante la Superintendencia de Bancos y
Seguros, misma que fue solicitada por el representante legal, demostrando que la
compaiiia es capaz ¢ idénca para el ejercicio de su actividad y en los ramos de

scguros que sc propone ofrecer, gestionar y colocar.



1.3 Organigrama estructural y funcional

Figura 1.2. Organigrama estructural de la empresa Confia S.A.

Crerencia General
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l
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Coordinacion
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Téenica de
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Teeniea de
Sinlestros

Enusion

FUENTE: CONFIA S.A.
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Tabla 1.1 Perfil gerente general

CONFIA S.A.
CARGO | GERENTE GENERAL
OBJETIVO Planiticar. organizar. controlar v dirigir ¢l correcto desempeno de Ja
compafiia.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS

I:ducacion

Nivel superior, titulo de tercer nivel, en arcas administrativas, con
especializacion en seguros.

L.xperiencia

Alrededor de 3 aos, en actividades relacionadas al puesto.

Conocimientos | Scguros (drea téenica y ramos), andlisis de riesgos, ventas, entorno del
mercado y negocio, relaciones pablicas, administracion, linanzas y
contabilidad.

Destrezas

especificas Mangejo de office, project y sistema de seguros.

Habilidades Vision estratégica, enfoque a resultados, liderazgo, mancejo cstratégico de

personales recursos humanos, construceion de relaciones de negocio, comunicacion y
dialogo. enfoyue al cliente. persuasion. negociacion v cierre de ventas

FUNCIONES DEL PUESTO

ESENCIAL ACTIVIDAD
X Contacta ¢ identifica necesidades de clicntes potenciales
X Establece y mantiene relaciones de negocios con clicntes, compaiiias

| ascguradoras y proveedores

X Negocia con tas compafiias de scguros, tas condiciones de tas propuestas
X Realiza actividades de post venta (visitas a clientes)
X Dirige y controla las operacioncs financicras y administrativas de la compaiiia

Analiza los riesgos y estructurar las propucstas

Dirige y controla ¢l proceso de siniestros

Recaliza informes de gestion sobre los resultados de la compaiiia

Controla ¢l proceso de emision y renovacion

Realiza actividades de representacion legal de fa compafiia

Realiza seguimiento al cumplimiento de la planificacion estratégica de la
compaiiia

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla




Tabla 1.2 Perfil director administrativo financiero

CONFIA S.A.

CARGO DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO

OBJETIVO Dirigir la adecuada administracion de la compaiiia con la provision de los
recursos necesarios para ¢l optimo funcionamiento de la misma.

PERFIL DEL PUESTO

FACTOR REQUISITOS

I:ducacién Nivel superior, titulo de tercer nivel, en dreas administrativas.

| Expericncia Alrededor de 2 afios, en actividades relacionadas al puesto.

Conocimicntos | Atencion y servicio al cliente, administracion, finanzas, contabilidad, ley de
régimen tributario interno, terminologia y aspectos téenicos de scguros,
régimen legal de scguros, legislacion laboral, clientes v discfio de indicadores.

Destrezas Mancjo de office y sistema de seguros.

especificas ]
Monitoreo y control, liderazgo, pensamicnto analitico, trabajo en equipo,

Habilidadces enfoque a resultados, negociacion, comunicacion y didlogo, generar ideas,

personales cvaluacion de ideas y toma de decisiones y flexibilidad organizacional.

FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
X Apoya en actividades administrativas, RRHH y financicras de la compaiiia
X Flabora informes de resultados y da seguimiento de las operaciones
X Da scguimicnto a la rentabilidad de los productos
X Supervisa los procesos contables

Mantiene los documentos y procedimientos actualizados

Gestiona pagos a agentes

Participa cn la claboracion de presupuestos financicros

Realiza andlisis de los estados linancieros y presupuestos

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADOQO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla



Tabla 1.3 Perfil coordinador técnico de cobranzas

CONFIA S.A.
CARGO COORDINADOR TECNICO DE COBRANZAS
OBJETIVO Realizar un seguimiento idonco de los estados de cuenta y cartera para ¢l
cobro inmediato a clientes.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS

I ducacion

Nivel superior, titulo tecnoldgico superior, ¢n dreas administrativas.

Lxperiencia

Alrededor de 1 afio, en actividades relacionadas al puesto.

Conocnnientos

Tecnicas de cobranzas. atencion v senvicio al cliente. atencron teletonica

terminologia de seguros, compaiiias de seguros y sus funcionarios, proccsos

de la empresa.

Destrezas Manejo de office y sistema de seguros.
Especificas
tlabilidades Comunicacion cfectiva, redaccion, iniciativa, orientacion de servicio af
personales clicnte, empatia, manejo del ticmpo y trabajo en equipo.
FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
X Controla estrictamente los estados de cuenta con las ascguradoras
X Gestionar ¢l cobro de la cuota inicial con ¢l soporte de estados de cuenta ]
X Revisa preliquidaciones, factura y recepla pago de comisiones de las

Aseguradoras
g

Asiste al drea administrativa financicra en varios procesos

Recepta y envia pagos de clicntes a las aseguradoras

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla



Tabla 1.4 Perfil coordinador técnico comercial

CONFI1A S.A.
CARGO COORDINADOR TECNICO COMERCIAL
OBJETIVO Ncgociar las mejores condiciones para los clientes, dirigir y controlar la
correcta gestion de ventas, emisidn y post venta.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS

Educacion
Fxperiencia

Alrededor de 1 afio, en actividades relacionadas al puesto.

Conocimientos

Atencion y servicio al cliente, terminologia de seguros y aspectos téenicos,
condiciones de polizas de seguros, clientes, compaiiias de seguros y sus
funcionarios.

Destrezas Mancjo de office y sistema de seguros.
espectficas . 3
Habilidades ‘I'rabajo en cquipo, comunicacion cfectiva, iniciativa, mancjo del tiempo,
personales oricntacion de servicio al cliente y perseverancia.
FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
X Renueva polizas que pertenczean a programas de scguros
X Realiza el servicio post-venta o
X Negocia cotizaciones con las aseguradoras
X Emitc pélizas dc programas de seguros
X Realiza y envia cotizaciones a clientes
X Controla el proceso de emision con las ascguradoras

Controla y distribuir la gestidn de renovacion de pdlizas de clientes
individuales y de programas

Coordina y/o visita a clicntes potenciales junto con gerente

Entrega polizas a los clientes

Se retroalimenta de los resultados del proceso de sinicstros

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla
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Tabla 1.5 Perfil coordinador técnico de siniestros

CONFIA S.A.

CARGO COORDINADOR TECNICO DE SINIESTROS
OBJETIVO Giestionar los tramites de siniestros hasta su liquidacion, asi como la
renovacion de las polizas de clientes individuales,

PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS

Fducacion

Nivel superior, titulo tecnoldgico superior, en areas administrativas.

Expericncia

Alrededor de 1 afio, en actividades relacionadas al puesto.

Conocimientos | Atencidn y servicio al cliente, terminologia de seguros y aspectos técnicos,
condiciones de polizas de seguros. companin de seguros v sus funclomarios
Destrezas Mancjo de office y sistema de scguros.
especificas
t1abilidades I'rabajo en equipo, orientacion de servicio al cliente, empatia, comunicacion
personales electiva. pensumiento critico. inciativa, manejo del tiempo v perseserancia
FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
X IDa seguimicnto al proceso del siniestro en la aseguradora y/o en los talieres
de reparacion
X Gestiona la renovacion de las polizas de clientes individuales directos
X Rccolecta documentos del sinicstro y enviar y/o notificar a la aseguradora
X Recepta y revisa la liquidacion dc siniestro enviada por la aseguradora
X Analiza las condiciones de la poliza y objeto asegurado

Entrcga las polizas a renovar con las condiciones actualizadas a la asistente de
emision

Reccpta notificaciones de sinicstros

Realiza inspecciones en los casos que sc requicra tanto en 1iesgos nuevos o en
siniestros

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORAIX): Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla




Tabla 1. 6 Perfil asistente de emisién

CONFIA S.A.
CARGO | ASISTENTE DE EMISION
OBJETIVO | Gestionar. revisar v aprobar 1o enusion de polizas en el menor tiempo posible.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS
l:ducacion Nivel superior, titulo tecnolégico Superior, en areas administrativas.

I-xperiencia

Alrededor de 1 aios, en actividades relacionadas al pucsto,

Conocimientos

Atencion y servicio al cliente, condiciones de polizas de scguros y
terminologia de seguros, aspectos téenicos de seguros, compaiias de seguros
y sus funcionarios, clientes.

Destrezas Mancjo de office y sistema de seguros.
especiticas
Habilidades ‘Trabajo en equipo, orientacion de servicio al cliente, empatia, comunicacion
personales electiva, pensamiento critico, iniciativa, mancejo del tiempo y perseverancia.
FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
X Iinvia a las ascguradoras  la solicitud de emision con la documentacion
respecliva
Realiza la gestion de emision de las polizas de los grupos econdémicos o
X clientes individuales.
X Controla ¢l proceso de emision con las aseguradoras
X Recepta y revisa que la documentacion esté completa y correcta para gestionar

¢l proceso de emision

Recepta las polizas y verifica que estén emitidas correctamente.

Envia la solicitud de renovacion a la ascguradora de las pdlizas a renovar de
clientes individuales

Entrega a asistente recepcionista las polizas para la notificacion y entrega
respectiva.

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla



Tabla 1. 7 Perfil asistente recepcionista

CONFIA S A.
CARGO ASISTENTE DE RECEPCION
OBJETIVO Recibir y direccionar la documentacion y polizas de seguros. brindando apoyo
a todas las areas de ke Uil
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS

Educacion

Nivel superior, titulo tecnoldgico superior, en areas administrativas.

Expcriencia
Conoctmientos

Alrededor de 1 afio, en actividades relacionadas al puesto.

Atencion y servicio al cliente, atencion telefonica, seerctariado, clientes,
terminologia de seguros, compaftias de scguros y sus funcionarios, procesos
de la empresa.

Destrezas Manejo de office y sistema de seguros.
especificas
Habilidades Comunicacion efectiva, redaccion, iniciativa, orientacion de servicio al
personales clicnte, empatia, mancjo del ticmpo y trabajo en equipo.
FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
X Aticnde al clicnte y pablico en gencral
X Recibe y dirccciona las pélizas enviadas por las aseguradoras
X Recibe y canaliza las llamadas
X Asiste en aclividades cjecutivas a la gerencia general

Notifica telefonicamente a los clientes para la entrega de la poliza

Asiste al area administrativa financiera en tareas especificas (custodia de caja
chica)

Recibe y emite la correspondencia

Entrega pdlizas a clientes en casos que s¢ requicra

FUENTE: CONFIA S A,
ELABORADQO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla



Tabla 1. 8 Perfil mensajero

CONFIA S.A.
CARGO MENSAJERO
OBJETIVO Entregar, recibir y archivar documentacion, de acuerdo a las rutas indicadas
por los responsables de drea
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS

F-ducacion

Bachillerato

Experiencia

Alrededor de | afio, cn actividades relacionadas al puesto.

Conocimientos | procesos de Lo empresa.
Destrezas Téenicas de archivo
cspecificas

Atencion y servicio al cliente. compaiiias de seguros y sus funcionarios,

Habilidades
personades

Comunicacion efectiva, iniciativa, orientacion de servicio al cliente, empatia,
mangjo del frempo v Gabajo en cquipo

FUNCIONES DEL PUESTO

ESENCIAL ACTIVIDAD
X kntrega documentacion a compaiiias aseguradoras v clicntes.
X Recibe documentacion de las compafiias ascguradoras y clientes.
X Archiva documentacion de pdlizas ingresadas por compaiia aﬁcgufad()ra B

Manticne limpias y ordenadas las oficinas

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADOQO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla



1.5 Situacion actual de la empresa

1.5.1. Introducciéon

Confia S.A., siendo una empresa de poca trayectoria en el mercado, ha
experimentado un crecimiento importante en su produccion, actualmente cuenta
con 2.250 clientes y 8 colaboradores, para el desarrollo de las operaciones propias

al giro del negocio.

En Ambato, Confia S.A. trabaja con 12 compaiiias de seguros: Colonial,
Ascguradora del Sur, Sul América, Olympus, Interoceanica, Seguros Bolivar,

tHispana, Equinoccial, Colvida, Panamerican Life, Salud, Plus Medical.

Entre los principales competidores se pueden enumerar a los siguientes:
Tecniseguros S.A, Intermediaria de Mcjores Servicios, Nexoseguros Cia. .tda., y
brokers de entidades financicras como: Novaecuador S.A.. Acosaustro S.A.,

Reliance, etc.

En la actualidad, por la alta competitividad es importante hacer una evaluacién de
los aspectos que componen el entorno del negocio, y descubrir qué factores
determinan la rentabilidad del sector desde un punto de vista estratégico; a fin de
desarrollar ventajas competitivas que permitan entender cudl ¢s nuestra posicion en
¢l mercado, para lo cual se estén tomando iniciativas que ayuden a mejorar la

posiciéon de la empresa.



1.5.2 Analisis FODA

Para el analisis interno, se toma como referencia la técnica del FODA,

obteniéndose los siguientes resultados:



Tabla 1.9 Analisis FODA

EMPRESA: CONFIA S.A.

FORTALEZAS DEBILIDADES
|
e Respaldo de un buen grupo l.enta recuperacion de cartera,
accionario. Tiempo de operatividad ¢n el
e Conocimiento y experiencia mercado.
de su personal en seguros. Falta dec mecanismos de
s  Clientes potenciales que control interno,
ticnen afinidad con los Optimizacion del sistema
accionistas. operativo de seguros.
) *  Bucnas relaciones laborales (Mastersoft)
| con compafias
. . ascguradoras.
ASPECTOS e Ubicacion estratégica de la
, INTERNOS empresa.
e Vocacion de servicio,
e Aprobacion para operar en
i todos 1os ramos de seguros,
otorgada por parte de la
Superintendencia de Bancos
y Seguros.
e Generacion de nuevos
productos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Mercado por explotar. Malas practicas de negocio de
Mercado mal atendido por los brokers actuales.
_ASPECTOS los brokers actuales. Incstabilidad econdmica y
| EXTERNOS e Lainscguridad del pais politica del pais.
' obliga a contratar seguros Sobre oferta de brokers.
para los bienes de los Falta de cultura de seguros en
ciudadanos. ¢l mercado.
e Productos nucvos Competencia desleal.
implementados por las
i compafiias ascguradoras.

FUENTE: CONFIA S A.

ELABORADO | APROBADO

| Ma. José Sanchez
" Ma. Cristina Sevilla
2007-09-14

Diego Rndrig‘ucy
2007-09-14




En resumen, sc¢ puede decir que en el mercado competitivo al que se enfrentan las
compaiiias y brokers de scguros, es de suma importancia buscar mejoras que les
permitan difcrenciarse y posicionarse, de tal manera que su trayectoria trascienda
en el tiempo y logre un crecimiento sostenido, a través de la mejora continua de la

calidad y la eficiencia en sus procesos.

Es por esto que, el presente trabajo de investigacion le serd de gran ayuda a
Confia S.A. para establecer los lineamientos bajo los cuales debera trabajar en
caso de aceptar la propuesta; ya quc por experiencia, la estandarizacion de
procesos segun la Norma 1SO 9001: 2000 junto con la implantacion a largo plazo
dec un adecuado sistema de gestion de calidad, ha llevado a muchas empresas,
alrededor del mundo, a conseguir mejoras significativas que son percibidas tanto

por sus clientes internos como por sus clientes exicrnos.



CAPITULO Il

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Tema

“"ESTANDARIZACION DE PROCESOS ESTRATEGICOS Y DE SOPORTE

EN CONFiA S.A. SEGUN LA NORMA SO 9001:2000”

2.2 Planteamiento del Problema

Confia S.A. ha venido trabajando desde el afio 2004 con eficiencia y liderazgo, lo
que e ha llevado a convertirse en uno de los brokers de seguros mas conocidos en
el mercado, ganando confianza, respaldo y fidelidad de sus clientes. Sin embargo,
en el mercado asegurador altamente competitivo actual, ¢s necesario ir adoptando

mejoras, que le permitan a la empresa continuar creciendo.

Particndo de lo mencionado anteriormente, se puede decir que ¢l trabajo de Confia
S.A. ha sido bastante bueno; no obstante, su funcionamiento operativo no ha
alcanzado la eficiencia esperada, presentando falencias que de ser percibidas por
los clientes, tanto actuales como potenciales, podrian a largo plazo poner en

peligro la reputacion que tan bien ha ganado hasta hoy.



[
[

Fstas deficiencias se dan debido a que la empresa no cuenta con mecanismos
adecuados para cl diseflo, evaluacion, medicién y control de sus procesos;

impidiendo asi que se alcancen los niveles de eficiencia operativa esperados.

2.2.1 Contextualizacion

Es importante sefialar inicialmente que, a nivel mundial, sin un sistema para medir
resultados, los directivos no desarrollarian eficazmente estrategias que permitan a
las empresas optimizar recursos, minimizar costos, lograr procesos eficientes y ser

mas productivos; y por tanto, perderian oportunidades para crear valor.

Esta es la razon por la cual, cada vez son mas las empresas que han adaptado sus
procesos a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000; no s6lo como un
sistema de medicién de resultados, sino como un sistema de gestion estratégica
con resultados muy destacados, asegurando que cn el proceso operativo, todas y
cada una dc las tarcas, planes y acciones se encaminen a la satisfaccién del

cliente.

En el pais, los empresarios han puesto sus esfuerzos en implementar herramicntas
que les permitan ser mas competitivos, pues no solo la naturaleza de los procesos
internos de creaciéon de valor estan cambiando, sino que la naturaicza de la
competencia en los mercados externos estda cambiando también, consiguicndo

resultados innovadores en periodos mas cortos.



Por tal motivo. Confia S.A. podra mejorar su funcionamiento operativo con la
estandarizacion de sus procesos estratégicos y de soporte; ya que en el primer
caso, proporcionaran directrices y lincamientos a los procesos claves de la
empresa; y en el segundo, daran apoyo a los procesos fundamentales de la

empresa para que estos puedan ejecutarse de la manera mas 6ptima y adecuada.

2.2.2 Progndésis

La falta de procesos, procedimientos, instructivos y registros, estd afectando el

funcionamiento operativo de Confia S.A.

Del mismo modo, se puede decir que la empresa no ha alcanzado eficiencia
operativa por la falta de mecanismos de anélisis, seguimiento y control adecuados
que le permitan el logro de los objetivos planteados, ya que es necesario tomar
acciones inmediatas para enfocarse a la satisfaccion de los clientes y para ello, es
importante conocer a la empresa internamente, tanto sus procesos como la

relacion entre los mismos.

Si bien e¢s cierto, la empresa ha opcrado bastante bien desde sus inicios sin
embargo, tcniendo en cuenta la actual competencia y el crecimiento que ha tenido
¢l mercado asegurador a nivel mundial; y mas ahora con el cambio de cultura que
se ¢std dando debido a que la gente ha empezado a ver los beneficios, y mas aan
la necesidad de contar con un seguro, obliga a las empresas a buscar medios que
le permitan implantar mejoras. Esto puede lograrse con la estandarizacion de

procesos estratégicos y de soporte segun la Norma 1SO 9001:2000, pues es una



excelente mancra de comenzar a mejorar el funcionamiento operativo y hacer mas

eficiente el trabajo de Confia S.A.

2.2.3 Formulacion del Problema

. Como afecta al funcionamicnto operativo de Confia S.A. la talta de mecanismos

de medicion, cvaluacion y control de sus procesos estratégicos y de soporte?

2.2.4 Delimitacion

2.2.4.1 Contenido:

Campo: Mercado ascgurador
Area: Sistema operativo
Ambito: Estandarizacion de procesos estratégicos y de soporte

2.2.4.2 Espacial:

I:sta investigacion se realizaréd analizando los procesos estratégicos y de soporte

de la empresa CONFIA S.A.

2.2.4.3 Temporal:

Estc problema scra estudiado, en el periodo comprendido entre agosto de 2007

hasta encro dc 2008.



2.3 Justificacion

l.a estandarizacion de procesos estratégicos y de soporte segun la Norma ISO
9001:2000 sera un pilar fundamental en la mejora del funcionamiento operativo

de Confia S.A.

l.a identificacion, documentacion y mejora de los procesos serd de gran
importancia para alcanzar los resultados planificados, a través de la
implementacion de planes de accion, la toma de acciones correctivas 'y
preventivas, el control de documentos y registros, fa planificacion estratégica, el
control, evaluacion y seguimiento del sistema de gestion de calidad a través de la
realizacion de¢ auditorias internas de calidad; con miras a eficientizar los procesos
y mejorar notablemente el funcionamiento operativo, de tal manera que sea

percibido por sus clientes.

Es por esto que la empresa, a mas de aprender los principios de gestion de calidad
y adaptarlos para centrar ¢l enfoque en los procesos, aprendera también a elegir
indicadores que tengan mas significado tanto para los dircctivos como para los
empleados, movilizando el cambio a través del liderazgo directivo, traduciendo
las estrategias a términos operativos y haciendo de la mejora un proceso
obligatorio y continuo en el trabajo de todos quienes conforman la empresa,
midiendo elementos adecuados y convirtiéndose en un poderoso motivador, ya

que todos se esforzaran por conseguir los mejores resultados.



2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo General:

- Estandarizar los procesos internos segan los requerimientos de la Norma ISO

9001:2000 de Confia S.A.

2.4.2 Objetivos Especificos:

- Diagnosticar el estado de los procesos estratégicos y de soporte y
procedimientos actuales de Confia S.A. frente a los requerimientos de la

Norma ISO 9001 :2000.

- Identificar los procesos:

e [Estratégicos: Vinculados a las decisiones estratégicas y a las mejoras en los
procesos.
e De Soporte: Vinculados a los procesos de recursos humanos, mantenimiento,

compras, {inanzas, control de documentos y registros.

- Elaborar las matrices de interaccion de procesos estratégicos y de soporte,
necesarias para la documentacion, para implementar la cstandarizacion de

procedimientos en Confia S.A.



Documentar los procesos estraiégicos y de soporte, procedimientos,

instructivos y registros del sistema de gestion de calidad de Confia S.A.

Brindar a la gerencia mecanismos para la medicion de los procesos

estratégicos y de soporte de la compafiia.



CAPITULO 111

MARCO TEORICO

3.1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Es importante iniciar este capitulo mencionando que la Gestion de Calidad, tiene
como pilar fundamental la estandarizacion de procesos estratégicos y de soporte,

segln la Norma 1SO 9001:2000.

Por tal motivo, es necesario mencionar los conceptos basicos que ayudaran a tener
un mejor entendimiento sobre el tema. Asi tencmos quec, en la norma de
vocabulario 1ISO 9000:2000 en el punto 3.2.1, sistema es: “Conjunto de elementos

mutuamente relacionados o que interactaan”.

Por otra parte, sistema de gestion es: “sistema para establecer la politica y los

objetivos para lograr dichos objetivos™. (Punto 3.2.2)

Adicionalmente, gestién de calidad es: “actividades coordinadas para dirigir y

controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. (Punto 3.2.8)



Sistema de gestion de la calidad (SGC), es: “sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacién con respecto a la calidad”™. (Punto 3.2.3)

Partiendo de esta base tedrica se puede decir, que los sistemas de gestion de la
calidad ayudan a las empresas a incrementar la satisfaccion del cliente; ya que,
estc enfoque anima a las organizaciones a analizar los requisitos del cliente,
definir los procesos que contribuyen al logro de mejores productos y a mantener
los procesos bajo control. Proporcionando un marco de referencia para la mejora
continua, brindando confianza, tanto a la organizacion como a sus clientes, de que
la misma esta en capacidad de entregar productos y servicios que satisfagan sus

expectativas.

l.os conceptos de calidad y productividad estan intimamente relacionados; e
inciden en el adecuado funcionamiento del SGC de una empresa; teniendo en
cuenta que productividad es el grado de utilizacién cfectiva y eficiente de cada
elemento de la produccion, es sobre todo una actitud mental que busca la
constante mejora de lo que ya cxiste. Esta basada sobre la conviccion de que uno
puede hacer las cosas mejor hoy que aycr, y mejor mafiana que hoy. Requiere
esfucrzos continuados para adaptar las actividades econémicas a las condiciones
cambiantes y aplicar nuevas técnicas y métodos. Es la firme creencia del progreso

humano.

Por otra parte, la calidad se ve como un enfoque de direccién, que no sélo
contempla la calidad del producto, sino el sistema de direccion en su totalidad.

Segun la Norma ISO 9000:2000 en el inciso 3.1.1, calidad es el “grado en ¢l que
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un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos™. James
Harrigton nos dice: “Calidad es el grado en que satisfacemos las expectativas de
los clientes™ y Crosby nos plantea “Calidad es cumplir los requisitos™.

www.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/productividadconceptos

Para poder incrementar el valor agregado se hace necesario producir lo que el
cliente valora y hacerlo con el menor consumo de recursos, todo lo cual nos
permitira reducir los costos y por ende incrementar los beneficios, haciendo a

nuestra organizacion mas productiva.

Existen tres criterios comunmente utilizados en la evaluacion del desempeiio de
un sistema, los cudles estan muy relacionados con la calidad y la productividad:

eficiencia, cfectividad y eficacia.

Eficiencia: Sc le utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimicnto
de actividades con dos acepciones: la primera, como la “relacion entre la cantidad
de recursos utilizados y la cantidad de recursos estimados o programados”; la
segunda, como ¢l “grado en el quc se aprovechan los recursos utilizados
transformandosc en productos”.

http://www.monografias.com/trabajos| | /veref/veref.shtml

Efectividad: Es la relacion entre los resultados logrados y los resultados
propuestos, o sea nos permite medir ¢l grado de cumplimiento de los objetivos

planificados. http://www.monografias.com/trabajos| | /veref/veref.shtml
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Eficacia: Valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio que
prestamos. No basta con producir con 100% de efectividad cl servicio o producto
que nos fijamos, tanto en cantidad y calidad, sino que es necesario que ¢l mismo
sea el adecuado; aquel que lograra realmente satisfacer al clicnte o impactar en el

mercado. http://www.monografias.com/trabajos| 1 /veref/veref.shiml

Segln indica la Norma 1SO 9000:2000 en el inciso 2.3 (pag. 2); un enfoque para

desarrollar ¢ implementar un SGC, comprende diferentes etapas tales como:

e Determinar las necesidades y expectativas dc los clientes y de otras partes
interesadas;

o Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacién;

e Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para ¢l logro de los
objetivos de la calidad;

e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para ¢l logro de los
objetivos de la calidad;

e Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;

e Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;

e Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;

o Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.

Un enfoque similar es aplicable también para mantener y mcjorar un SGC ya
existente. Una organizacion que adopte el enfoque expuesto anteriormente,
gencrard conflanza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus

productos, proporcionando una base para la mejora continua. Esto puede conducir
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a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas, y al

éxito de la organizacion.

El SGC en una organizacion tiene como punto de apoyo, el manual de calidad y
una serie de documentos adicionales como: procedimientos, instrucciones

técnicas, registros y sistemas de informacion.

Seguan lo indicado en el inciso 3.7.4 de la Norma ISO 9000:2000, ¢l Manual de
Calidad de una organizacion, es un “documento que espccifica el sistema de
gestion de la calidad de una organizacion™; donde se especifican la mision y
vision de una empresa con respecto a la calidad asi como la politica de la calidad

y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.

El manual de calidad expone ademas la estructura del sistema de gestion de la
calidad y es un documento pablico, si la empresa lo desea, cosa que no ocurre con
los manuales de procedimientos o de instrucciones. Es un documento "maestro”
en cual la organizacion (empresa) establece como dar cumplimiento a los puntos

que marca la norma y de €l se derivan instructivos, procedimicntos, registros, etc.

El manual de calidad entendido como tal, dnicamente es de obligada realizacion
en la implantacion de la Norma ISO 9001, en el cual se recoge la gestion de la
empresa, ¢l compromiso de éste hacia la calidad, la gestion de recursos humanos,

matcriales.
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Ha de ser un documento publico frente a clientes y proveedores, con una
extension preferiblemente no superior a las 20 paginas, se suele redactar al final

de la implantacién una vez documentados los procedimientos que la norma exige.

El manual de la calidad es un documento donde se menciona con claridad lo que
hace la organizacion para alcanzar la calidad mediante la adopcion del

correspondicnte sistema de gestion de la calidad.

Segan indica la Norma SO 9000:2000 en el punto 3.4.5, un procedimiento cs la
“forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso™; es decir, es el
modo de ejecutar determinadas acciones que suelen realizarse de la misma forma,
con una serie comun de pasos claramente definidos, que permiten realizar una

ocupacion o trabajo correctamente.

Dec ellos pueden derivarse imstructivos de trabajo, en los cuales se detalla
especificamente  como se desempefiaria determinado procedimiento en la

organizacion.

De igual manera, en ¢l punto 3.7.6. se determina que un registro cs un
“documento que representa resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas”.

Normalmente. existe un responsable del rea de calidad en la organizacién, quien
velara por el cumplimiento de lo establecido en el SGC, conocido como

representante de la direccidn,
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Al evaluar un SGC, es importante tener cn cuenta la adecuada identificacion y
definicion de los procesos, la asignacion de responsabilidades, la implementacion
y mantenimiento de los procedimientos y la eficacia de los mismos para lograr los

resultados requeridos.

El conjunto de estos requisitos podrd determinar el resultado de la cvaluacion,
misma que puede variar de acuerdo al alcance del proceso, comprendiendo la
diversidad de actividades, tales como auditorias y revisioncs del sistema de

gestion de calidad.

A manera de resumen se puede decir que el SGC, estd enfocado al cumplimiento
de resultados, en relacién a los objetivos de calidad de la empresa, con miras a

satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de sus clientes.

La eficiencia con la cual una empresa se desempeiie, dependera de su sistema de
gestion de calidad, que para mejorar su funcionamiento operativo requiere:
planificacién, asignacion de recursos, establecimiento de objetivos y evaluacion

de la eficacia global de la organizacion.

De otra manera, la gestion de calidad se basaré en ¢l adecuado funcionamiento de
su sistema, el cual orientara a la empresa a trabajar en: la planificacion, control,

seguimiento y mejora de la calidad de la organizacion.
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Principios de la gestion de calidad

l.a orientacion para la direccion presentada en la Norma 1SO 9001:2000, se basa
en ocho principios, los cuales pueden ser usados como referencia para guiar una

empresa hacia un mejor desempefio. Estos son:

e Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, y

esforzarse por exceder sus expectativas.

Este es el punto mas importante de la norma, en cuanto es el motivo de su origen.
El resto de principios, lo Gnico que hacen es intentar satisfacer esta necesidad
mediante el cumplimiento y aplicacion del resto de los puntos. Cumpliendo los
demas principios, es posible cumplir este primer principio de vision orientada

hacia el consumidor. Por tanto, requiere csfuerzo cn su practica y aplicacion.

e Liderazgo. Los lideres establecen unidad de propésito y orientacion de la
organizacion, ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en ¢t cual el
personal pueda llegar a involucrarse completamente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

f.os lideres, son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos de la
organizacion. Deben ser un ejemplo y referente para el resto de miembros de la
organizacion, desarrollan cl plan estratégico de la empresa y tienen la obligacion

de transmitir su impulso al resto de la organizacion.
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e Participacion del personal. El personal en todos los niveles, es la esencia de
una organizaciéon y su total compromiso y participacion, posibilita que sus
habilidades scan utilizadas en beneficio de la misma.

Los integrantes de la organizacién, consumidores, trabajadores, mandos,

proveedores, distribuidores, y los elementos ajenos a la empresa como redes de

transporte, comunicaciones. Son los elementos que contribuyen a su
funcionamiento. El desarrollo complcto de sus potencialidades permiten

aprovechar al maximo las habilidades para conseguir los objetivos institucionales.

e Enfoque basado en procesos. Es el resultado deseado para alcanzar mas
eficientemente. cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla
identificacion de los problemas. Asi como, la rapida resolucion de los mismos, sin
la necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera correcta. Lo
que repercute positivamente en las capacidades de la organizacion, y su capacidad

para adaptarse al exigente y cambiante mercado.

* Enfoque de sistema de gestién. Es identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de los objetivos.
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Son conocimientos mas técnicos y mas de procedimiento. Simplemente, son los
conocimientos de la materia donde los lideres y sus analistas, pucdan realizar
predicciones futuras que beneficien a la compafiia y mejoren la calidad de su

sistema, procesos y organizacion.

e Mejora Continua. La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

La excelencia, ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua en:

e las capacidades del personal,
¢ cficiencia de la maquinaria,

o las relaciones con el pablico, los miembros de la organizacion y la sociedad.

Y cuanto se le ocurra a la empresa que pueda mejorarse y que redunde en una
mejora de la calidad del producto, que equivale a la satisfaccion que el

consumidor obtienc de su producto o servicio.

e Enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones. Las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de datos y de la informacién de Ja

organizacion.

El sistema de gestion de la calidad, mejora la calidad de la informacion obtenida.
y mejora los cauces para su obtencion. Con buena informacion, se pueden hacer

estudios y andlisis de futuro, y mejora del producto a corto plazo. Para tomar
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decisiones acertadas, es mejor basarse en la frialdad y objetividad de los datos,

mas que en intuiciones, deseos y esperanzas.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacién y
sus proveedores son interdependientes, su relacion es beneficiosa porque

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

La empresa, necesita suministradores de confianza, que conozcan sus necesidades
expectativas; que puedan superar las dificultades para adecuarse a las necesidades
de la empresa. Por tanto, los suministradores tienen un caracter vital para la
empresa, en donde se inicia la gestion de la calidad. Las buenas relaciones vy
marcha de los negocios entre los suministradores y el resto de la organizacion,
redundan en beneficio de ambas partes, porque ayuda a mejorar la calidad final
del producto, asi como en la satisfaccion de las necesidades y expectativas del

consumidor y su entorno.

3.2. NORMA ISO 9001:2000

Este tema se ha tomado del Informe General “Estandarizacion de procesos segiin

la Norma ISO 9001:2000 ¢n Confia S.A.”

ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion. es una federacion
mundial de cuerpos de normalizacién nacionales, que agrupa alrededor de 130
paiscs, crcada con el objetivo de facilitar la coordinacion y unificacion

internacional de normas internacionales.
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Su sede esta localizada en Ginebra - Suiza, quién coordina todas las actividades de
sus miembros. 1SO es un organismo sin fines de lucro. Su nombre es una palabra
griega “ISOS™ que significa “igual”, coincide con las siglas de su nombre en

inglés INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION.

(www.swisscontact.com.ec).

La norma, ¢s un conjunto de disposiciones, especificaciones y procedimientos que

determinan pardmetros y formas de actuar sobre los mismos.

Normas de la familia 1ISO 9000: 2000

La serie de Normas 1SO 9000:2000 son las siguientes:

e 1SO 9000:2000

Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

e SO 9001:2000

Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.

e 150 9004:2000

Sistema de Gestion de Calidad. Directrices para la mejora del desempeito.

¢ IS0 19011:2000

Sistema para la Gestion y Conduccion de Auditorias.
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< Quién certifica?

Cuando ¢l fin de una organizacion es implementar un SGC segin la Norma 1SO
9001:2000, debe contratar a una entidad certificadora, que s¢ encargara de definir
el alcance del sistema de gestion, efectuar las cvaluaciones pertinentes y solicitar
o emitir por delegacion la certificacion, solo cuando la organizacion cumpla con

los requisitos establecidos en la Norma.

El proceso de certificacion no finaliza con la emision del certificado, ya que de
forma periodica (semestral o anual) la entidad certificadora; rcaliza difercntes
controles y auditorias (o evaluaciones) dc seguimiento, a fin de comprobar que se
siguen cumpliendo con los requisitos de la norma establecida, la certificacion

debe renovarse cada tres afos.

Existen centenares de organizaciones que emiten certificaciones de sistemas de
gestion; sin embargo, se puede establecer una calificacion en funcion de las

necesidades especificas de las organizaciones que requicren una certificacion.

En el Ecuador y en América Latina cxisten algunas entidades de certificacion.,

entre las cuales se destacan las siguientes:

e Det Norske Veritas (DNV),
e SGS,
e INCONTEC;

e Lloyds,
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s Perry Jonson,

¢ INEN, entre otras.

. Quién Acredita?

Son organizacioncs reconocidas por la INTERNATIONAL STANDARD
ORGANIZATION, y acreditadas como entidades de certificacion; es decir, son

competentes para certificar a otras organizaciones.

Estas organizaciones realizan cvaluaciones permanentes a las entidades de
certificacién para asegurarse de que estan realizando correctamente las actividades
de evaluacion de acuerdo a normas establecidas por la 1SO.

Entre otras entidades de acreditacion tenemos las siguientes:

e OAE: Organismo Ecuatoriano de Acreditacion (Ecuador)

e ENAC: Empresa Nacional de Acreditacion (Esparia)
¢ OAA: Organismo Argentino de Acreditacion (Argentina)
e UKAS: United Kingdom Accreditation Society (Reino Unido)

La Norma [SO 9001 estd orientada al aseguramiento de la calidad de! producto y a
aumentar la satisfaccion del cliente. Esta norma especifica los requisitos para un
SGC que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del SGC para dar

cumplimicnto a los requisitos del cliente. (1ISO 9004:2000 Prélogo)
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ISO 9001:2000 Especificaciones y requerimientos

La Norma ISO 9001:2000 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los
cuatro primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la

empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio.

Los capitulos del cinco a ocho estan orientados a procesos y ¢n ellos se agrupan

los requisitos para la implantacién del sistema de calidad. Estos capitulos son:

Capitulos del 1 al 3. Guias y descripciones generales: no se enuncia ningun

requisito.

1.1 Generalidades.
1.2 Reduccidon en el alcance.
2 Normativas de referencia.

3 Términos y definiciones.

Capitulo 4. Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos

para gestionar la documentacion.

4.1 Requisitos generales.

4.2 Requisitos de documentacion.

Capitulo 5: Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe

cumplir la direccion de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar
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que las responsabilidades y autoridades estdn definidas, aprobar objetivos, el

compromiso de la direccion con la calidad, ete.

5.1 Requisitos gencrales.

5.2 Requisitos del cliente.

5.3 Politica de calidad.

5.4 Planeacion.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.6 Revision gerencial.

Capitulo 6. Gestion de los recursos: contiene los requisitos exigidos en la
gestion de los 3 tipos de recursos sobre los cuales se debe actuar segiin la Norma:

RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo.

6.1 Requisitos gencrales.
6.2 Recursos humanos.
6.3 Infraestructura.

6.4 Ambiente de trabajo.

Capitulo 7. Realizacién del producto: aqui estin contenidos los requisitos
puramente productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto

o el servicio.

7.1 Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.
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7.3 Diseiio y desarrollo.
7.4 Compras.
7.5 Operaciones de produccion y servicio

7.6 Control de dispositivos de medicion, inspeccién y monitoreo

Capitulo 8. Medicion, analisis y mejora: aqui se sithan los requisitos para los
procesos que recopilan informacion, la analizan, y que actan en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacidon para
suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la
Norma, es que la organizacidén busque sin descanso la satisfaccion del cliente a

través del cumplimiento de los requisitos.

8.1 Requisitos generales.

8.2 Seguimiento y medicién.

8.3 Control de producto no conforme.

8.4 Analisis de los datos para mejorar el desempefio.

8.5 Mejora.

3.3. PROCESOS

Aproximacion a los procesos

Un proceso puede definirse segin el punto 3.4.1 de la Norma ISO 9000:2000
como: “Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”.
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Estas actividades requicren la asignacion de recursos tales como: personal y

material.

Las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos. l.a mayoria de
organizaciones que han tomado conciencia de esto, han reaccionado ante la
ineficiencia que representa las organizaciones departamentales, con sus nichos de
poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del proceso,

con un foco comin y trabajando con una vision de objetivo en el cliente.

La gestion por procesos es la forma de dirigir la organizacion basandose en la
interaccion de los procesos; es decir, entendiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una ENTRADA, para
conseguir un resultado o SALIDA, que satisfaga ios requerimientos del cliente, en

la cadena de valor. A continuacion se explica en la figura:
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Figura 3.1 Representacién esquematica de un proceso

EFICACIA DEL PROCESO =
capacidad para alcanzar los
resultados deseados (ISO
9001:2000)

PROCEDIMIENTO

“Forma especificada de llevar a cabo una actividad
o un proceso . puede ser documentado o no

Entrada _b.ilhskl__> PRODUCTO
- (“Resultado de un proceso™)
L A

i

OPORTUNIDADES DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION
(Antes, durante y después del proceso)

EFICIENCIA DEL
PROCESO = resultados
alcanzados vs. recursos
utilizados (ISO 900 1:2000)

Fuente: ISO/TC 176/SC 2/N 544R

La Norma ISO 9001:2000 enfatiza la importancia para una organizacion de
identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de sus
procesos, que son necesarios para el sistema de gestion de calidad; y para
gestionar las interacciones de estos procesos con el fin de alcanzar los objetivos

de la organizacion.

De igual manera, esta norma internacional guia a la organizacion a centrarse en
las mejoras del desempefio de los procesos y recomienda una evaluacion de la

eficiencia y eficacia de los mismos.




47

Para que una empresa pueda reconocer y mejorar sus procesos, debe seguir los

siguientes pasos:

Figura 3.2 Pasos de la gestion por procesos

Definir la mision del servicio

[

Identificar clientes v sus necesidades

-

Identificar procesos estratégicos.
fundamentales v de soporte

Bl

Establecer el plan de anilisis de datos

1

Analisis v mejora del proceso

http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html

1. Definir la mision del servicio

En primer lugar es muy util establecer la mision del servicio o, en caso de tenerla

definida, revisarla. La mision identifica el objetivo fundamental del servicio, su

razbn de ser.

Conviene recordar que la mision debe tomar en consideracion tres aspectos: qué
hacemos (los productos o servicios que ofrecemos), como lo hacemos (qué

procesos seguimos) y para quién lo hacemos (a qué clientes nos dirigimos).
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2. Identificar clientes y sus necesidades

A partir de la identificacion de los procesos de una organizacion podemos

mejorarlos ¢ innovarlos.

El fin altimo de cualquier organizacion es satisfacer las necesidades de sus
clientes. Para poder cumplir con ello es necesario primero identificarlos, saber

qui¢nes pueden considerarse clientes nuestros.

Conviene diferenciar entre dos tipos de clientes: los internos y los externos:

Clientes internos: individuos que colaboran dentro de la organizacion y que

reciben nuestros productos o servicios para utilizarlos en su trabajo.

Clientes externos: son los clientes finales, los que disfrutan de los productos o

servicios de la compaiiia.

Para identificar a nuestros clientes basta con preguntarse ;quiénes reciben
nuestros productos/servicios? El objetivo de esta pregunta es conseguir un listado
de clientes a partir de la cual, se debe tratar de establecer qué necesidades tienen

esos clientes; es decir, qué esperan los clientes que les ofrezcamos.
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3. Identificar procesos estratégicos, procesos clave y procesos de soporte

Como se habia comentado, un proceso son los pasos que se realizan de forma
sccuencial para elaborar productos o servicios (outputs) a partir de determinados

insumos (inputs). Dentro de este apartado los pasos a seguir son:

o Identificacion de procesos estratégicos, clave y de soporte.
e Construccion del mapa de procesos.
e Asignacion de procesos clave a sus responsables.

e Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos.

a) Identificacion de procesos estratégicos, clave y de soporte.

Sc puede hablar de tres tipos de procesos:

o Procesos estratégicos: son aquellos que proporcionan directrices a todos los

demas procesos.

Son aquellos que influyen en la gestion de una organizacion. Incluyen procesos
relativos a la planificacion estratégica, cstablecimiento de politicas, fijacion de
objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de
recursos necesarios y revisiones por la direccion; asi como aquellos procesos
necesarios para medir y recopilar datos para realizar el andlisis del desempefio y la

mejora de la cficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicion, seguimiento
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y auditoria, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los

procesos de gestion, gestion de los recursos y realizacion.

e Procesos clave: atafien a diferentes areas del servicio y tienen impacto en el

cliente creando valor para éste. Son las actividades esenciales del servicio, su

razon de ser.

e Procesos de soporte: dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza un

servicio.

Dan soporte a actividades primarias, y garantizan el funcionamiento de la

empresa; pero no dan valor al cliente externo. Aqui podemos encontrar: recursos

humanos, mantenimiento, compras.

En sintesis, incluyen todos aquellos procesos de apoyo necesarios para la gestion
de una organizacion. Soportan el desarrollo de los demads procesos, introduciendo

las herramientas requeridas en la organizacion.

El levantamiento de procesos, permite diagnosticar y proponer mejoras, que
beneficien el desempefio de la organizacion, definiendo actividades con ¢l fin de
identificar las caracteristicas principales de un proceso, para efectos de su analisis
y mejora. Comprende la descripcion ordenada y secuencial de las actividades que
lo conforman, establecer sus objetivos, alcances, responsables, condiciones o

normativas y luego diagramarlos.
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Para tal razon, es muy importante que el personal de la empresa sc involucre en el
levantamiento de procesos, para lo cual debera tener una vision clara del proyecto;

es decir, saber los resultados que se espera al ir definiendo los indicadores ¢ ir

evaluando su progreso.

b) Construccion del Mapa de Procesos.

Una vez identificados todos estos procesos, pueden organizarse en un mapa de
procesos, que e€s una representacion que permite mostrar la secuencia de
actividades para la realizacion de un trabajo (producto o servicio). Permite
analizar cémo opera actualmente un proceso, diagnosticar sus ineficiencias y
detectar areas de oportunidad, asi como definir qué se debe hacer, como hacerlo y

quién sera el responsable de lograrlo.

l.os procesos raramente ocurren de manera aislada. La salida de un proceso

normalmente forma parte de las entradas de los procesos subsecuentes.

Las interacciones entre los procesos de una organizacion, dan como resultado una
red de procesos independientes. La entrada y salida de estos procesos
frecuentemente, pueden estar relacionados tanto con los clientes externos como

con los clientes internos.
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Figura 3.3 Modelo para la agrupacién de procesos en el mapa de procesos

i PROCESOS
U ESTRATEGICOS U
S ﬂ .
U , o
A = PROCESOS o BN
R CLAVE o
. | | 1
2 PROCESOS 6)

DE SOPORTE

Fuente: Jaime Beltran Sanz y Miguel A. Carmona. Guia para una gestion basada en procesos.
Instituto Andaluz de Tecnologia.

¢) Asignacion de procesos a sus responsables.

Una vez definidos los procesos, se deben asignar los propietarios o responsables
de los mismos. Los propietarios son los encargados de la supervision y control de
los procesos; es decir, los que se hacen responsables de su correcto

funcionamiento.
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d) Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos.

Los procesos deben desarrollarse de forma que quede suficientemente claro qué
pasos deben darse para realizarlo. Es decir, se hace necesaria una explicacion, fase

por fase, de las actividades que componen el proceso.

Para ello es fundamental la documentacién de los procesos, que es una base para

la preparacién y estandarizacion.

La descripcién y documentacion de los procesos se realiza en varios niveles de

detalle con el fin de manejar su complejidad.

Por eso es necesario jerarquizarlos de arriba hacia abajo, partiendo de un nivel
general; asi: macroprocesos, procesos, subprocesos hasta llegar a un nivel de

detalle adecuado como son actividades y tareas.

Segin indica la ISO 9000:2000 en el punto 3.7.2, un documento es la

“informacion y su medio de soporte”.

La documentacién es un método estructurado que se utiliza para comprender el
contexto y los detalles de los procesos clave. Siempre que un proceso vaya a ser
redisefiado o mejorado, su documentacion es esencial como punto de partida,

siendo una actividad que aporte valor al SGC.
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Cada organizacion determina la extensiéon de la documentacion requerida,

dependiendo de factores como: el tipo y tamafio de la organizacion, la

complejidad e interaccién de los procesos, requisitos de los clientes, requisitos

reglamentarios, competencia del personal y el grado en que sea necesario

demostrar el cumplimiento de los requisitos del SGC.

Figura 3.4 Gestion Dinamica de los Procesos

Gestion Dinamica
de los Procesos

MEJORA
MIENTO
CONTI
NUO
DESPLIE ¢
GUE
PROPUES
TA e l Autocontrol  Fortalecimiento
o, Institucional
Difusion
i Formalizacién
"Debe Ser"
Conocimiento y
evaluacién
TIEMPO

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos. Jaime Beltran Sanz y Miguel A. Carmona.

Instituto Andaluz de Tecnologia.
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4. Establecer el plan de analisis de datos
Una cuestion fundamental previa a la mejora de procesos es la medicion. Y lo es

porque no se puede mejorar aquelio que no se conoce. Es decir, se hace necesario

establecer una serie de elementos relacionados con el proceso que se desea medir.

LLos pasos a seguir son:

Desarrollo de criterios € indicadores.

Disefio dc un calendario de recogida de datos.

Recoleccion y codificacion de datos.

Desarrollo de criterios, indicadores.

Los procesos no s¢ pueden medir de forma general, sino que hay que medir

diferentes aspectos de los mismos. Para ello se definen indicadores para cada

proceso.

Una vez definidos todos los indicadores para cada proceso, se realiza un plan de
recogida dc datos, donde se explicitan las fechas en que deben ser recogidos los

datos de cada indicador; asi como, la persona encargada de esa recogida.

Por dltimo. se lleva a cabo la recoleccion y codificacion de los datos para su

analisis posterior.
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5. Analisis y mejora del proceso

Una vez recogida la informacion de los indicadores, se procede a analizar los
mismos, lo cual resulta muy Gtil para su andlisis. El andlisis se realiza a través de
la utilizacion de varias herramientas que muestran toda la informacion relevante
de un indicador en un espacio reducido. A partir de este estudio, se analiza cada
uno de los procesos fundamentales y se plantean acciones de mejora para

perfeccionar los procesos.

Para mejorar los procesos es recomendable aplicar una reingenieria; que no es
mas que la reconsideracion fundamental y redisefio radical de los procesos de
negocio, para alcanzar mejoras dréasticas en las medidas criticas de resultados,
como son el coste, la calidad, el servicio o la rapidez. (Hammer y Champt, 1993.

Curso de Introduccion a los Procesos, SGS)

3.4. EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

La Norma ISO 9001:2000 promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos para el desarrollo, implementacién y mejora de la eficacia y eficiencia de
un sistema de gestion de la calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion de las

partes interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos.

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla
identificacion de los problemas; si como la rapida resolucion de los mismos, sin la

necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera correcta.
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Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactiian. A menudo el
resultado de un proceso constituye directamente un elemento de entrada para el
siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en la organizacion y en particular las interrelaciones entre tales
procesos se conocen como “enfoque basado en procesos”. (Norma ISO

9000:2000, Punto 2.4)

Este enfoque es mas facil de implementar, y mds econdémico de mantener en
correcto funcionamiento. Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al
resto de procesos; es mas sencillo cambiar o mejorar el proceso o partes de la
cadena de procesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa

por la transformacion.

La modificacion o cambio de un proceso, no conlleva la modificacién o cambio
del resto de procesos, cuyo funcionamicnto, estructura y gestion se mantienen. La
responsabilidad de la mejora del proceso, corresponde al responsable del proceso,

con ¢l apoyo y compromiso de toda la organizacion.
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Un proceso se puede describir como sigue:

Figura 3.5 Descripcion de un proceso

ENTRADA PROCESO SALIDA
e Materiales e Productos
e Informacion e [na transformacion que e Servicios
e Ideas agrega valor e Materiales
e Solicitudes e Involucra gente v otros e Informacion
e Provectos recursos e Ideas
e Acuerdos ¢ Tiene defimdo sus o Solicitudes
e Productos limites e Provectos
e Servicios e Acuerdos

FUENTE: Revista SWISSCONTACT. Pag. 17. Mayo, 2005.

La figura anterior nos muestra que un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente, cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COmMO un proceso.

Seglin la Norma ISO 9001:2000, un enfoque de este tipo se utiliza cuando un

Sistema de Gestion de la Calidad, pone énfasis en:

e la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
e la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
e la obtencion de resultados del desempeiio y eficacia del proceso, y

e la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
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El seguimiento de la satisfaccion del cliente, requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha

cumplido sus requisitos, segin se ilustra en la siguiente figura:

Figura 3.6 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

Mejora Continua de Sistema de Gestion de Calidad

Responsabilidad
Direccion

Realizacion
del producto

FUENTE: (ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Conceptos y Vocabulario Pag.3)

Como se dijo, esta figura muestra que las partes interesadas juegan un papel

significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.

El enfoque basado en procesos de los sistemas de gestion, pone en manifiesto la

importancia de llevar a cabo un seguimiento y medicién de los procesos, con el
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fin de conocer los resultados que se estan obteniendo y si estos resultados cubren

los objetivos previstos.

No se puede considerar que un sistema de gestion tiene un enfoque basado en
procesos si, aln disponiendo de un buen mapa de procesos o documentacién

adecuada. no se preocupa por conocer sus resultados.

El seguimiento y medicién constituyen, por tanto, [a base para saber qué se esta
obteniendo, en qué extension se cumplen los resultados deseados y por donde se

deben orientar las mejoras.

3.5. INDICADORES DE GESTION

Es fundamental que la organizacién identifique métodos para realizar mediciones

y evaluar el desempefio del proceso de su gestion.

Las mediciones deben utilizarse para gestionar operaciones del dia a dia, para
evaluacion de los procesos que puedan ser objeto de mejoras continuas o
progresivas; asi como, para proyectos de mejora significativa, de acuerdo con la

vision y los objetivos estratégicos de la organizacion.

La organizacién debe identificar la informacién de medicion requerida para
cumplir las necesidades de los clientes en relacion a los procesos de la misma, con

el fin de equilibrar la asignacion de recursos. Tal informacién, debe incluir
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mediciones relativas al personal en la organizacién, a los accionistas, a los

proveedores y aliados del negocio, asi como a la sociedad.

Para ello, es necesario mencionar el concepto de indicador; que segin la pagina
http://www.dipres.cl/control_gestion/indicadores/guia_indicadores_1996.pdf, es
un instrumento de mediciéon de las variables asociadas a las metas de la
organizacion, pudiendo ser cualitativos o cuantitativos. En este ultimo caso
pueden ser expresados en términos de "Logrado”, "No Logrado" o sobre la base

de alguna escala cualitativa.

Los indicadores son necesarios para poder mejorar; esto significa que lo que no se

mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar.

Los indicadores de gestion por su parte, se entienden como la expresion
cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda una organizacion o una
de sus partes, cuya magnitud, al ser comparada con algin nivel de referencia,
puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomardn acciones

correctivas o preventivas segun el caso.

Las mediciones del desempefio del proceso deben cubrir las necesidades y
expectativas de los clientes de manera equilibrada. El valor del indicador, es el
resultado de la medicion del mismo y constituye un valor de comparacion,

referide a su meta asociada.



62

En el desarrollo de los indicadores, se deben identificar necesidades propias del
area involucrada, clasificando segun la naturaleza de los datos y la necesidad del
indicador. Esto es fundamental para el mejoramiento de la calidad, debido a que

son medios economicos y rapidos de identificacion de problemas.

Cabe destacar que la organizacioén debe determinar, recopilar y analizar los datos
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de calidad; y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del mismo.
Incluye los datos generados del resuitado del seguimiento y medicion obtenido de

los indicadores y de cualquier otra fuente pertinente.

Sistema de indicadores

Para medir el desempefio de una empresa necesitamos de un sistema de
indicadores de gestion. Estos son la expresion cuantitativa del comportamiento de
la empresa, de un arca o proceso; cuya magnitud, de ser comparada con algin
otro nivel de referencia, nos podra estar sefialando una desviacion sobre la cual se

tomaron acciones correctivas o preventivas segin el caso.

El analisis de la evolucion de los indicadores, le permite a la organizacion tomar

decisiones sobre las posibles variables de control asociadas a los procesos.

El principal objetivo de los indicadores, es poder evaluar el desempefio del area
mediante parametros cstablecidos en relacion con las metas, asi mismo observar la

tendencia en un lapso de tiempo, durante un proceso de evaluacién. Con los
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resultados obtenidos se pueden plantear soluciones que contribuyan al

mejoramiento o correctivos que conlleven a la consecucion de la meta fijada.

Si consideramos a la organizacion formada por un conjunto de procesos que se
interconectan con el objetivo de alcanzar los resultados finales, podemos
entonces observar que en cada uno existen uno o varios suministradores, que se
realiza un proceso de transformacion a partir de los insumos que suministran y
que con ello se obtiene un producto o resultado que sera destinado a un cliente

con el objetivo de satisfacer una necesidad.

Pero este proceso no es arbitrario, ni andrquico, ya que €l mismo debe responder
al cumplimiento de una MISION especifica que contribuya o aporte al

cumplimiento de la mision global de toda la organizacion.

Aln cuando cada caso tenga sus especificidades en base a la mision definida,
podemos encontrar en todos un grupo genérico de indicadores vélidos para

diferentes situactones.

Criterios

Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios:

¢ Maedible: Esto significa que la caracteristica descrita debe ser cuantificable en

términos de medicién ya sea del grado o frecuencia de la cantidad.

e Entendible: Debe ser reconocido facilmente por todos aquellos que lo usan.
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e Controlable: Dentro de la estructura de la organizacion.

Estructura de los indicadores

La estructura de los indicadores se explica claramente en la siguiente tabla:

Tabla 3.1 Estructura de indicadores

REFERENCIA [~ 'COMENTARIO o
Objetivo Presenta brevemente ¢l objetivo principal de lo que se obtendra al aplicar
el indicador
Nombre Nombre con el que se le diferenciara unos de otros
* Formula Descripeion matematica de los parametros de medicion y caleulo.
Frecuencia Representa el rango de tiempo en ¢l que se va a aplicar el indicador.

Valor inicial

Porcentaje inicial que resulta del célculo aplicando los indicadores. En el
caso de Confia estos valores sc obtendran al calcular la primera vez los
indicadores a los procesos.

Meta

Representacion porcentual de la meta que debe cumplirse.

Valor actual

Representacion porcentual del valor obtenido a la fecha de corte para el
cdlculo del indicador.

Proceso  al  que | Identificacion del proceso al que sc csta aplicando.
pertenece
Fecha de | Fecha en la que se aplicara la medicion final. Por lo general se identifica la

cumplimiento de la
mcta

fecha final de un ejercicio econdémico.

Responsable

Persona que tiene la responsabilidad del resultado final del indicador.

FUENTE: Informacion Curso indicadores PISA 2005

ELABORADO POR:

Ma. Cristina Sevilla P.

Tipos de indicadores

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede

ser de proceso 0

de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta

sucediendo con las actividades, en el segundo se quiere medir las salidas del

proceso.
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Tabla 3.2 Tipos de indicadores

INDICADOR DEFINICION

De¢ cumplimiento Teniendo en cuenta gue cumplir tiene que ver con la conclusion de una
tarea. Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con los
ratios que nos indican el grado de consccucion de tarcas y/o trabajos.

De evaluacion Hacen referencia al rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o
proceso. Los indicadores de evaluacion estan relacionados con los
ratios y/o los métodos que nos ayudan a identificar nuestras fortalezas,
debilidades y oportunidades de mejora.

De eficiencia Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la actitud y la
capacidad, para tlevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo
gasto de tiecmpo. l.os indicadores de eficiencia estdn relacionados con
los ratios que nos indican ¢l tiempo invertido en la consecucion de
tareas y/o trabajos.

De eficacia Teniendo cn cuenta que cficaz, tiene que ver con hacer cfectivo un
intento o propdsito. L.os indicadores de eficacia estan relacionados con
los ratios que nos indican capacidad o acierto en la consecucion de
tareas y/o trabajos.

De gestion Teniendo cn cucnta que gestion tiene que ver con administrar y/o
cstablecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos
programados y planificados. l.os indicadores de gestion estan
relacionados con los ratios que nos permiten administrar realmente un
proceso.

FUENTE: Informacion Curso indicadores PISA 2005
ELABORADO POR: Ma. Cristina Sevilla P.

3.6. FUNCIONAMIENTO OPERATIVO

El objetivo estratégico de una organizacion es la mejora continua del
funcionamiento operativo, para aumentar el desempefio de la organizaciéon y

beneficiar a sus clientes.

El personal de la organizacion es la mejor fuente de ideas, para mejorar los
procesos. Por tal razon, conviene controlar eficazmente el desempefio operativo

de la empresa, con ¢l fin de alcanzar los objetivos propuestos.

El funcionamiento operativo de una organizacion, depende en gran medida de las

acciones que ésta tome para desarrollar mejoras que le permitan ser competitiva.
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Por tal motivo, la estandarizacion de procesos estratégicos y de soporte le
permiten a la empresa ser mas eficiente operativamente y lograr que esto se

perciba por el cliente.

Para lograr esto, el recurso humano con el que cuente la empresa es un pilar
fundamental; ya que de ellos dependera el nivel de desempefio con el que se
ejecuten los procesos, la recopilacion, evaluacion y andlisis de datos y las
acciones de mejora que lleven a la organizacion al cumplimiento de los resultados

deseados, elevando los niveles de satisfaccion de los clientes.

Esto significa que, la organizacion debe enfocar sus esfuerzos en el desarrollo
profesional de su equipo humano, fortaleciendo el conocimiento y capacidades

necesarias para que el funcionamiento operativo sea eficiente, eficaz y de calidad.

Asi, el comprometimiento del personal en el proceso de estandarizacion, suma sus
esfuerzos al cumplimiento de los resultados esperados a través de la mejora

continua de los procesos.

Es por esto, que un equipo de trabajo, “staff” comprometido con el sistema de
gestion de calidad de la organizacion, trabaja con miras a mejorar el
funcionamiento operativo a través de un adecuado control de gestion, empleando
de manera eficiente y eficaz los recursos de la empresa; asi como, la aplicacion de
las estrategias planteadas al inicio dc¢ la plancacidn estratégica y las que vayan
alcanzando en ¢l camino, ya que este proceso nunca es estatico; la idea es que ¢l

responsable de cada proceso busque siempre una manera de mejorarlo.
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Un adecuado funcionamiento operativo, depende de una buena coordinacion
interna, lo que involucra ctapas fundamentales tales como: planificacion de la
gestion de calidad, control de la gestion de calidad y mejoramiento continuo de la
gestion de la calidad. Es decir, si una empresa no cumple con estos postulados, no

obtendra los resultados deseados.

Por lo que, la organizacion debe mejorar continuamente la eficacia dc su sistema

operativo; mediante la estandarizacion de sus procesos.

Para aportar al aseguramiento del futuro de la organizacion y la satisfacciéon de sus
clientes, la direccion debe crear una cultura que involucre a las personas de
manera activa, en la busqueda de oportunidades de mejora del desempefio de los
procesos, las actividades y los productos y servicios que ofrezca; definiendo un
método para implementar acciones preventivas y correctivas, con el fin de

eliminar la causa raiz de los problemas.

Para involucrar al personal, la direccion debe crear un ambiente en el que se
delega responsabilidades, de manera que se dota al personal de autoridad y éste
acepta la tarca de identificar oportunidades en la que la organizacion pueda

mejorar su desempefio y alcanzar la excelencia operativa.

La eficiencia en ¢l funcionamicnto operativo de la organizacion, puede incluir
mejoras como: la simplificacion del proceso, mejora de la eficacia operativa,

reduccion del tiempo de ciclo del proceso, reduccion de riesgos, entre otros.
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En resumen, se puede decir que el funcionamiento operativo de la organizacion,
dependera de la eficiencia con la que el personal asuma sus responsabilidades y
compromiso dentro del sistema de gestion de calidad; lo cual permitira que la
organizacion enfoque su vision hacia el logro de los objetivos planteados y
estrategias cstablecidas, trabajando continuamente en la mejora de los procesos,
optimizando tiempo, esfuerzo y energia de manera coordinada por proceso, y no
como lo venian haciendo las empresas con enfoques tradicionales, por

departamentos.

3.7. HIPOTESIS DESCRIPTIVA

“LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS ESTRATEGICOS Y DE
SOPORTE SEGUN LA NORMA ISO 9001:2000 MEJORARA EL

FUNCIONAMIENTO OPERATIVO DE CONFIA S.A.”

Sefialamiento de variables:

- Variable Dependiente: Funcionamiento operativo.

- Variable Independiente: Estandarizacion de procesos estratégicos y

de soporte segtin la Norma ISO 9001 : 2000.
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CAPITULO 1V

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Enfoque de la Investigaciéon

La investigacion es cualitativa debido a que se basa en principios tedricos de la
Norma ISO con el propésito de describir la realidad de la empresa segin la
concepcion de sus clicntes internos y externos; y descriptiva porque identifica la
relacion de las variables del problema formulado, a través de la recoleccion de
datos sobre la base de una hipotesis, cuyos resultados contribuyen al

conocimiento.

4.2 Modalidad de la Investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se aplicaron las siguientes

modalidades:

o De campo, debido a que el estudio se realizd en el lugar donde existe el

problema.
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e Bibliografica - Documental, porque se¢ analizaron fuentes documentales
(bibliograficas y virtuales), principalmente la Norma ISO 9001:2000 tanto

para sustentar el marco tedrico como para construir la propuesta.

4.3 Nivel o Tipo de Investigacién

La investigacién inici6 en un nivel exploratorio debido a que se buscod
informacion para enfocar el problema; pasé a un nivel descriptivo en cuanto que
se consider6 la relacion de las variables planteadas, y finalizé en el nivel de
asociacion de variables, al constituir un vinculo entre la estandarizacion de

procesos y el funcionamiento operativo de la empresa.

4.4 Poblacion y Muestra

Clientes internos

Tomando en consideracion que para la elaboraciéon del Informe General se
tomaron todos los procesos internos de Confia S.A.; y que el presente trabajo de
investigacion abarca los procesos estratégicos y de soporte, se trabajo con todo el
universo dado su tamafio reducido. Por tal motivo se aplicaron encuestas al

personal operativo (7 personas).
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Clientes externos

Para el presente trabajo de investigacion de tomaron en cuenta los resultados de

las preguntas que son aplicables a los procesos estratégicos y de soporte.

Es por ello que esta muestra se tomé en consideracion para medir la percepcion

del cliente frente a la estandarizacidn de procesos en CONFIA S.A.

Se aplicd encuestas a los diferentes tipos de clientes con los que Confia tiene

actualmente relaciones comerciales. Estos son:

o Compaiiias Aseguradoras

Las encuestas fueron aplicadas a los cuatro responsables de érea, de las dos
principales compaiiias de seguros con las cuales Confia S.A. tiene mayor

produccion (Seguros Colonial y Aseguradora del Sur).

e Socios Comerciales

Se aplico encuestas a los principales ejecutivos de los diez socios comerciales con
los cuales Confia S.A. mantiene relaciones operativas para servicio de sus clientes

(concesionarios y financieras).
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CAPITULO V

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

5.1 Anilisis e interpretacion de resultados

Las encuestas fucron realizadas de la siguiente forma:

Anexo A: Aplicadas al personal operativo de Confia S.A. de la ciudad de

Ambato.

Anexo B: Aplicadas a los responsables de arca de las principaies compaiias
aseguradoras con las que trabaja Confia S.A. (Aseguradora del Sur y Seguros

Colonial).

Anexo C: Aplicadas a los principales ejecutivos de los socios comerciales

actuales de Confia S.A. de la ciudad de Ambato.
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Tahia 5] Encuesta splicada alp lop de Contfia de la cindad de Anbain
# PREGUNTA
(Conoce usted o que mmplica una NUMERO PORCENTAJE
1 |estandarzacion de procesos segun la Norma Si No TOTAL Si No TOTAL
1SO 9001 :2000? 2 5 7 29% 71% 100%
s NOMERO PORCENTAJE
(Considera Usted la necesidad emp@an S No TOTAL o No TOTAL
2 de documentar los procesos, procedimientos
v xegas‘t.ms para mejorar ¢l funcionemiento 7 o 7 100% % 100%
operativo de la empresa?
(Cuenta la empresa con mecanismos que le NUMERO PORCENTAJE
3 pemmitan dar un control, evaluacion y Si No TOTAL Sd No TOTAL
seguirniento de su funcionamiento
operattvo? 3 4 7 a% 7% 100%
a it:noce um;( 1a interaccion de los procesos S T NU:‘::‘K) T TOTAL = [wm?:TME] TOTAL
a empresa’ 3 [ 4 I 7 % | % T 0%
. NUMERO PORCENTAJE
s fg;;::f,"“ dispone de un Menual de Si_ | No [ TOTAL S| No | TOTAL
‘ 0 | 7 [ 7 0% | 100% | 100%
NUMERO PORCENTAJE
6 |,La empresa tienen definidas politicas? Si_ | No | TOTAL Si | Mo TOTAL
0 { 7 [ 7 0% |  100% | 100%
La empresa cuenta con. NUMERO PORCENTAJE
Regstros Si No TOTAL Si No TOTAL
7| Instructivos a 7 7 0% 100% 100%
- Procedimientos 0 ! 7 % 100% 100%
2 5 7 20% 71% 100%
Exste un procedimiento definido, actualizado NUMERO PORCENTAJE
y dacumentado pata los procesos de Si No TOTAL Si No TOTAL
- Control, Medicién y Mejore 0 7 7 0% 100% 100%
2 |- Recussos Humanos 1) 7 7 0% 100% 100%
-Compras [ 7 7 0% 100% 100%
- Finarzas 0 ? 7 0% 100% 100%
- Contzol de Documentos y Registros 1] 7 7 0% 100% 100%
~ Planificacion Estratégica NUMERO PORCENTAJE
9 {;Tiene definida la emprasa una Planificacién Si No TOTAL Si No TOTAL
Estratégice? 0 7 7 0% 100% 100%
» Recursos Humanos - NUMERG - PORCENTAJE
n ;Se slaboran planes de capacitacién Si No TOTAL Si Ro TOTAL
requendos en un procedmmiento y se mden
sus resultados? o 7 7 100% 100%
;Se evalia el desempefio del personal, para NUMERO PORCENTAJE
11 |identsficar las brechas entre los perfiles Si No TOTAL S No TOTAL
deales y reales? 2 5 7 % 1% 100%
Ensten ismos que permitan meyorar ol NUMERO PORCENTAJE
12 ivel do competencia del reuonuf? Si ] No ] JOTAL S I No [ TOTAL
o i P 2 [ I 2% | 7% | 100%
NUMERO PORCENTAJE
3 |¢Eniste un procedumuento que pemmta tomar S| No | TOTAL S | No | TOTAL
que mejoren el laboral? 0 l 7 ] 5 % [ 100% | 100%
- Mantenimiento NUMERO PORCENTAJE
14(,Se ha elaborado un Plan de Manterumiento Si | No | TOTAL Si I No TOTAL
en la empresa? 0 | 7 | 7 % [ 100% [ 100%
= Control d¢ Documentos y Registros NUMERO PORCENTAJE
15 |;Existen los registros necesanos para el Si No TOTAL Si No TOTAL
control de pracesos? 1] 7 7 0% 100% 100%
1 ;Cuenta con una herramienta que le p;amta S T NU:::]I) T~ TOTAL 5 IPORC?:TAJE[ TOTAL
16V15% SuS procesos on caso de duda o I 7 } 7 % 1 100% I 100%

Fuente Encuesta aphcada al personal operativo de Confia

Elaborado por: Ma. Cnstina Sevalla P.




TABULACION DE RESULTADOS

Encuesta aplicada alos Socios Comerciales de Confia de ta

ciudad de Ambato

PREGUNTA

—

(Confia aplica mecanismos
que le permitan a Usted
controlar, corregir y/o
prevenir dificultades que
pudieran afectar la
satisfaccion del cliente?

NUMERO

PORCENTAJE

Si

No

TOTAL

Si

No

TOTAL

10

60%

40%

(V.

Enbase alos tramites
enviados a su drea, percibe
Usted si el personal de Confia
estd adecuadamente
capacitado sobre las tareas
bésicas que requiere ese
trdnute?

NUM

100%

PORCENTAJE

Totalmente

Parcislmente

Poca

Nada

TOTAL

Totalmente

Parcialmente

Poco

Nada

TOTAL

10

Fuente: Encuesta aplicada alos Socios Comerciales de Confia de la ciudad de Ambato
Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla P.

10%
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10%

0%

100%
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Detalles sobre este topico se describe en:

ANEXO A

ENCUESTA 1

Item Al.

(Conoce usted lo que implica una estandarizacion de procesos segan la Norma ISO

9001:2000?

Tabla A1
[ Respuestas |
Indicadores # %
Si 2 29%
No 5 71%
Total 7 100%
| Grafico A1 |

[msimno|

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:
A partir de lo expuesto en el grafico anterior, se puede apreciar que el 71% del
personal de Confia S.A. desconoce lo que implica una estandarizacion de procesos

segin la Norma ISO 9001:2000.

Item A2.

.Considera Usted la necesidad e importancia de documentar los procesos,

procedimientos y registros para mejorar el funcionamiento operativo de la empresa?

Tabla A2
[ Respuestas |
Indicadores # %
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 100%
Grafico A2
0%

100%

asam

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla



Interpretacion:

78

Todo el personal que labora en Confia S.A., considera que para mejorar cl

funcionamiento operativo de la empresa, es importante documentar los procesos,

procedimientos y registros de la misma.

Item A3.

;Cuenta la empresa con mecanismos que le permitan dar un control, evaluacion y

seguimiento de su funcionamiento operativo?

Tabla A3
Respuestas
Indicadores %
Si 43%
No 57%
Total 100%
_ GréficoiAS o

57%

}n&mm‘

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de

Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:

El 43% del personal que labora en Confia S.A. considera que la empresa cuenta con
mecanismos que le permiten dar un control, evaluacion y seguimicnto de su
funcionamiento operativo; sin embargo, el 57% del personal opina que estos

mecanismos no son los idoneos para lograr estos objetivos.

Item A4.

.Conoce usted la interaccion de los procesos de la empresa?

Tabla A4
Respuestas
indicadores # %
Si 3 43%
No 4 57%
Total 7 100%
Grafico A4

43%

57% \

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla



Interpretacion:
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El 43% del personal de Confia S.A., conoce la interaccién de procesos de la empresa,

mientras que, al 57% restante, no le ha sido difundido el mapa de procesos, por lo

cual no tienen un conocimiento de esta interaccion.

Item AS.

¢l.a empresa dispone de un Manual de Calidad?

Tabla A5
Respuestas
Indicadores # %

Si 0 0%
No 7 100%

Total 7 100%

! Grafico A5
0%

100%

‘nsioNo

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de

Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:

Segun los resultados de la encuesta, se puede verificar que la empresa no cuenta con

un manual de calidad, documento requerido por la Norma ISO 9001:2000.

Item A6.

¢L.a empresa tiene definidas politicas?

Tabla A6
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No T 100%
Total T 100%
Grafico A6
0%
100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:
De acuerdo a lo expuesto en el grafico anterior, se puede establecer que Confia S.A.

no tiene definidas politicas, lo que afecta al funcionamiento operativo de la empresa.

Item A7.

La empresa cuenta con:

Item A7.1.

7.1 Registros

Tabla A7.1
Respuestas
Indicadores it %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A7.1
0%
100%
0O SioNo

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:

De las respuestas obtenidas (100%) se puede definir claramente que la empresa no

cuenta con registros.

Item A7.2.

7.2 Instructivos

Tabla A7.2
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A7.2
0%

100%

0O Si@No

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:

Segun los datos obtenidos de las encuestas se puede establecer que la empresa

tampoco cuenta con instructivos de trabajo.

Item A7.3.

7.3 Procedimientos

Tabia A7.3
Respuestas
indicadores # %
Si 2 29%
No 5 71%
Total 7 100%

Grafico A7.3

’DSiﬁUNoI

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilia
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Interpretacion:
Segin los resultados anteriormente expuestos se puede definir que existen

procedimientos; sin embargo, los mismos no fueron difundidos.

Item AS.

Existe un procedimiento definido, actualizado y documentado para los procesos de:

Item AS8.1.

8.1 Control, medicion y mejora

Tabla A8.1
Respuestas
Indicadores # %

Si 0 0%

No 7 100%

Total 7 100%
i Grafico A8.1 '
i
0% |
i I
|
|
100% |
! |
|

iosioNo |

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:

Se pudo establecer que para el proceso de control, medicion y mejora, la empresa
contaba con un documento similar a un instructivo de trabajo; sin embargo, no tenia
un procedimiento definido y documentado que permita cumplir el objetivo del

proceso.

Item A8.2.

8.2 Recursos humanos

Tabla A8.2
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A8.2
0%

100%

0 Si@No

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:
De los resultados anteriormente expuestos, se puede establecer que la empresa no

contaba con un procedimiento para el proceso de recursos humanos.

Item AS8.3.

8.3 Compras

Tabla A8.3
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A8.3 i
0%

100%

o SiaNo

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cnstina Sevilta
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Interpretacion:
Para el proceso de compras la empresa no contaba con un procedimiento definido y

documentado.

Item A8.4.

8.4 Finanzas

Tabla A8.4
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 4 100%
Grafico A8.4
0%

100%

0O Si@No

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla



Interpretacion:
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A partir del grafico anterior se puede establecer que el proceso de finanzas, no

contaba con un procedimiento definido y documentado.

Item AS8.5.

8.5 Control de documentos y registros

Tabla A8.5
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A8.5
0%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla

Interpretacion:

Para este proceso la empresa no contaba con un procedimiento definido y

documentado.
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Item A9.
o Planificacion Estratégica

;Tiene definida la empresa una Planificacion Estratégica?

Tabla AS
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A9
0%

100%

'0SiaNe

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativa de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla

Interpretacion:
De acuerdo a lo expuesto en el grafico anterior se puede decir que la empresa no
cuenta con una planificacion estratégica, por lo cual no hay un procedimiento

definido y documentado.
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Item A10.
e Recursos Humanos
.Se elaboran planes de capacitacion requeridos en un procedimiento y se miden sus

resultados?

Tabla A10
Respuestas
indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
| Grafico A10

‘ 0%

‘ 100%

E losiaNe
i . I

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla

Interpretacion:
Al no haber un procedimiento definido para el proceso de recursos humanos en

Confia S.A., no se han elaborado planes de capacitacion que permitan medir sus

resultados.



Item All.
¢Se evalla ¢l desempefio del personal, para identificar las brechas entre los perfiles

idecales y reales?

Tabla A1t
Respuestas
Indicadores # %
Si 2 29%
No 5 1%
Total 7 100%

[ Grafico A11 ’

| __ |@siohy

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla

Interpretacion:

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, se puede decir que la empresa evalaa el
desempefio de su personal con un 29% de efectividad, ya que al no existir un
procedimiento definido para el proceso de recursos humanos, la empresa no cuenta

con mecanismos adecuados para dicha evaluacion, por lo cual el personal no percibe
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que se estén identificando las brechas entre los perfiles que tanto la empresa como

¢clios aspiran, y los reales.

ftem Al2.

JExisten mecanismos que permitan mejorar €l nivel de competencia del personal?

Tabla A12
Respuestas
Indicadores # %
Si 2 29%
No 5 71%
Total 7 100%
Grafico A12

“D Si @ No ‘

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo
de Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla

Interpretacion:
El 29% del personal de Confia S.A.; considera que de alguna manera se aplican
mecanismos para mejorar el nivel de competencias del personal; sin embargo, el 71%

opina que dichos mecanismos no son los adecuados para este fin.
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Item A13.

(Existe un procedimiento que permita tomar acciones que mejoren el ambiente

laboral?
Tabla A13
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A13
0%
100%
O Si o No
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia
Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
Interpretacion:

En la empresa no existia un procedimiento de ambiente laboral, por lo cual no se han

tomado acciones en funciéon de mejorarlo.
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Item Al4.
s Mantenimiento

.Se ha elaborado un Plan de Mantenimiento en la empresa?

Tabla A14
Respuestas
indicadores # %

Si 0 0%

7No - 7 100%

Total 7 100%
Grafico A14

| |
100%

______________ |

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla

Interpretacion:
Confia S.A. no contaba con un procedimiento para ¢l proceso de mantenimiento, por
lo cual tampoco contaba con un plan que le permita lograr los objetivos que persigue

la Norma ISO 9001:2000 para este proceso.
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Item AlS.

e Control de Documentos y Registros

(Existen los registros necesarios para el control de procesos?

Tabla A15
Respuestas
Indicadores # o %
Si 0 0%
No | | 7 » 100%
Total 7 100%
e Grafico A15

0%

100%

.0SiONo ;

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla

Interpretacion:
Del andlisis realizado se pudo definir que la Confia S.A., no contaba con ningin

registro que le permita realizar un adecuado control de los procesos de la empresa.
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Item Al6.

;Cuenta con una herramienta que le permita revisar sus procesos en caso de duda?

Tabla A16
Respuestas
Indicadores # %
Si 0] 0%
No 7 100%
Total 7 100%
| Grafico A16

0%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de
Confia

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla

Interpretacion:
La Norma ISO 9001:2000 requiere que la empresa tenga una lista macstra de
documentos y registros para ¢l adecuado manejo y control de los mismos, documento

con ¢l que Confia tampoco contaba.
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Detalles sobre este topico se describe en:

ANEXO B

ENCUESTA 2

Item B1.

;Confia aplica mecanismos que le permitan a Usted controlar, prevenir y/o corregir

dificultades que pudieran afectar la satisfaccion del cliente?

Tabla B1
Respuestas
Indicadores # %
Si 5 63%
No 3 38%
Total 8 100%
’ Grafico B1 '

asioNo

Fuente: Encuestas aplicadas a compaiiias
aseguradoras

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:
El 63% de las Compaiiias Aseguradoras con las que trabaja Confia S.A., opinan que
la empresa aplica mecanismos que le permiten controlar, prevenir y/o corregir

dificultades que pudieran afectar la satisfaccion del cliente.

Item BS5.
¢En base a los tramites enviados a su area, percibe Usted si el personal de Confia esta

adecuadamente capacitado sobre las tareas basicas que requiere ese tramite?

Tabla B5
Respuestas
Indicadores # %
Totalmente 0 0%
Parcialmente 6 75%
Poco 2 25%
Nada 0 0%
Total 8 100%
Grafico B5
0%
25%
75%
O Totalmente O Parcialmente O Poco O Nada

Fuente: Encuestas aplicadas a compaiiias
aseguradoras

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:

El 75% de los encuestados, percibe que el personal de Confia S.A. esta parcialmente
capacitado sobre las tareas basicas que requiere el drea, mientras el 25% restante

opina que esta poco capacitado.

Item B6.

Califique de manera general el nivel de errores cometidos por el personal de Confia:

Tabla B6
Respuestas
Indicadores # %
Alto 1 13%
Medio 5 63%
Bajo 2 25%
Total 8 100%
Grafico B6
13%

25%

62%

o Alto -MedionBaE}

Fuente: Encuestas aplicadas a compaiiias
aseguradoras

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:
El nivel de errores cometidos por ¢l personal de Confia S.A. fue percibido en un 62%

como medio, un 13% opina que ¢s alto, y el 25% restante lo califica como bajo.
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Detalles sobre este topico se describe en:

ANEXO C

ENCUESTA 3

Item C1.
(Confia aplica mecanismos que le permitan a Usted controlar, corregir y/o prevenir

dificultades que pudieran afectar la satisfaccion del cliente?

Tabla C1
Respuestas
Indicadores # %
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%
7 Grafico C1

60%

0 SimNo

Fuente: Encuesta aplicada a responsables de area
socios comerciales

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:
El 60% de los encuestados opina que Confia S.A., aplica mecanismos que permiten
controlar, corregir y/o prevenir dificultades que pudieran afectar la satisfaccion del

cliente, mientras el 40% restante opina que falta reforzar estos aspectos.

Item CS.
En base a los tramites enviados a su area, percibe Usted si el personal de Confia esta

adecuadamente capacitado sobre las tareas basicas que requiere ese tramite?

Tabla C5
Respuestas
Indicadores # %
Totalmente 1 10%
Parcialmente 8 80%
Poco 1 10%
Nada 0 0%
Total 10 100%
Gréfico C5

10% 0% 10%

80%
@ Totalmente O Parcialmente @ Poco O Nada ’

Fuente: Encuesta aplicada a responsables de area
socios comerciales

Elaborado por: Ma. Cristina Sevilla
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Interpretacion:
El 80% de los encuestados, percibe que ¢l personal de Confia S.A., esta parcialmente
capacitado sobre las tareas basicas que requicre el drca, €l 10% picnsa que esta

totalmente capacitado, y el 10% restante opina que esta poco capacitado.

5.2 Comprobacion de Hipotesis

Ho = La estandarizacion de procesos estratégicos y de soporte NOQ mejorara el

funcionamiento operativo de Confia S.A.

Hi = La estandarizacion de procesos estratégicos y de soporte SI mejorara el

funcionamiento operativo de Confia S.A.

Segun los datos obtenidos de las encuestas aplicadas, sobre la base de la hipotesis
descriptiva planteada, los resultados indican que si bien, ¢l funcionamiento operativo
de Confia es aceptable, no es el 6ptimo. Lo cual permite demostrar que la
estandarizacion de procesos estratégicos y de soporte permitird incrementar la
calidad y capacidad de estos, la eficiencia operativa, detectar y eliminar
inconsistencias, permitiendo satisfacer las necesidades de sus clientes internos y

externos.

En base a la experiencia de empresas que han implantado sistemas de gestion de
calidad con el enfoque de la norma ISO 9001: 2000, se puede decir que, esta
beneficia tanto al funcionamiento interno de la misma como a la percepcion de sus

clientes. Por lo tanto, la hipotesis nula s¢ rechaza.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Diagnostico inicial

Al inicio de la elaboracion de la propuesta, se procedid a realizar un diagnostico
inicial con el fin de evaluar el estado actual de la compaiiia frente a los
requerimicntos de la Norma [SO 9001:2000, permitiendo establecer los correctivos

necesarios en los aspectos que lo ameriten.
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DIAGNOSTICO INICIAL DEL

SISTEMA DE CALIDAD

Proyecto de Implementacion Sistema de

Calidad ISO 9001:2000

Empresa: CONFIA S.A.

agencia asesora productora de seguros

EVALUADO POR: Maria José Sanchez L.
Maria Cristina Sevilla P.

FECHA DE REALIZACION: 27 de Agosto 2007.

Evaluacion Inicial de Sistema de Calidad — ISO 9001: 2000
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Objetivo:
Evaluar el estado inicial del sistema de calidad de Confia S.A. en rclacion con los

requisitos definidos en la norma internacional 1SO 9001:2000.

Trabajo realizado:

El trabajo realizado const6 de las siguientes etapas:

e Entrevistas para determinar ¢l estado actual dcl sistema de calidad que se utiliza
en la empresa buscando satisfacer los requerimientos de calidad de servicio.

e [Evaluacion de la disponibilidad de documentacion escrita en donde se establecen
los procedimientos de administracion del sistema de calidad.

e Revision del cumplimiento de los requisitos establecidos en 1SO 9001: 2000,
tanto en ¢l sistema que opera como en los documentos utilizados en Confia S.A.

e Evaluacion de la implantacion de dichos procedimientos y su grado de

cumplimiento.

Alcance:

La revision y/o diagndstico consistid cn una cvaluaciéon del funcionamiento del
sistema de calidad de Confia S.A. en sus oficinas ubicadas en la Av. Los
Guaytambos 04-102 y Montalvo, en la ciudad de Ambato. En esta evaluacion sc
determind la conformidad del sistema de calidad de Confia S.A. en funcion a la

Norma ISO 9001:2000.
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Forma de presentacion de resultados:

Los resultados se van listando de acuerdo al orden de los elementos presentados en
la Norma ISO 9001: 2000, haciendo comentarios sobre las no conformidades
encontradas. Adicionalmente se indica el nimero del clemento de la norma que

aplica en cada caso.

Al final de cada elemento se presenta un enunciado general del cumplimiento de

dicho elemento, calificado en tres niveles segln el siguiente esquema:

e Bajo: no existen suficientes evidencias que demuestran cumplimiento o el
sistema incluye muy pocos componentes de los requisitos de la norma.

e Medio: el sistema o la documentacion existen parcialmente pero no son
completos.

e Satisfactorio: la evidencia encontrada es suficiente para demostrar que la empresa

tiene un sistema de calidad alincado con los requisitos de [SO 9001: 2000.

Siempre que se haga referencia a ISO 9001:2000 deberd entenderse que se refiere a

la norma internacional ISO 9001: 2000 publicada el 15 de diciembre de 2000.
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Resultados:

4. Sistema de gestion de calidad

e No existe evidencia del funcionamiento de un sistema de gestion de calidad
definido, el cual requiere ser establecido, documentado, puesto en practica y
mantenido conforme a los requisitos de 1SO 9001: 2000. (4.1)

e Se encucntran definidos todos los procesos, su secuencia e interaccion del
sistema de gestion de calidad. (4.1)

e Poca cvidencia de la documentacion requerida para dar soporte al sistema de
gestion de calidad (manual de calidad, procedimientos actualizados y de todos los
procesos) que aseguren la efectiva planificacion, operacion y control de sus
procesos. (4.2.1)

e No esta definido el manual de calidad, existen parcialmente los procedimientos
documentados requeridos para cumplir con la Norma ISO 9001:2000 ( 4.2.2)

e LExiste un procedimiento documentado que defina el proceso de control de
documentos internos requeridos. Pero no existen documentos formalmente
revisados, aprobados ¢ identificados su nivel de revision. (4.2.3)

e Existe un procedimiento documentado que defina las actividades para la
identificacién, almacenamiento, recuperacion, proteceion, retencion y
eliminacion de los registros de calidad. Sin embargo no existe evidencia de

registros creados en la actualidad. (4.2.4)

El grado de cumplimiento del elemento 4 sistema de gestion de calidad es medio.
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5. Responsabilidad gerencial

L]

l.a gerencia de Confia S.A. no ha definido y comunicado su compromiso hacia ¢l
desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad. (5.1)

Se pudo evidenciar la existencia de mecanismos dirigidos a asegurar que las
necesidades y expectativas del cliente secan identificadas y traducidas en
requerimientos, pero no existen mecanismos de evaluacion de la satisfaccion del
consumidor. (5.2)

No existe una politica de calidad definida, formalmente aprobada, comunicada y
entendida. (5.3)

No se encontraron establecidos objetivos de calidad en los niveles y funciones
dentro de la organizacion. (5.4.1)

Existe evidencia parcial de planificacion de la calidad en la organizacion, que
permita constatar el uso de datos ¢ informacion a nivel gerencial para la
definicion de objetivos. (5.4.2)

Se evidencia la comunicacién de responsabilidades y autoridad al personal.
(5.5.1)

No se evidencio que se encuentre designado el representante de la direccion para
el SGC. (5.5.2)

No se encuentran definidos mecanismos de¢ comunicacion interna para los
asuntos del SGC. (5.5.3)

No existen evidencias de la realizacién formal de Revisiones Gerenciales

enfocadas hacia el SGC. (5.6)
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El grado de cumplimiento del elemento 5 responsabilidades de la gerencia es

bajo.

6. Gestion de los recursos

Hay evidencia de la identificacion y suministro de los recursos necesarios para la
implantacion, mantenimiento y mejoramiento del SGC. (6.1)

Existe evidencia de que el personal que desempeiia actividades que afecten la
calidad en el servicio es calificado sobre las bases de educacién, entrenamiento,
habilidades y experiencia. (6.2.1)

Se encuentra evidencia parcial de los requisitos de educacién, entrenamiento,
habilidades y experiencia que aseguran la calidad en el servicio. (6.2.2)

No existe evidencia para la identificacion de necesidades de entrenamiento y
provision del mismo. (6.2.2)

No se ha definido un plan de entrenamiento basado en la calificacion del
personal. (6.2.2)

No se realiza actualmente una evaluacion del entrenamiento proporcionado y su
impacto ¢n la organizacion. (6.2.2)

Existen reuniones con el personal que han creado bases para promover la
participacion y conciencia de la importancia de sus actividades y como ellas
contribuyen al logro de los objetivos de la organizacidn; sin embargo, no existen
procesos de capacitacion y estandarizacidn de procesos. (6.2.2)

L.os registros de educacion, experiencia y entrenamiento del personal no estan

definidos. (6.2.2)
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e Existe evidencia de la decision gerencial cn la determinacion, provision y
mantenimiento de la infraestructura necesaria para alcanzar la conformidad de los
requerimientos del servicio. No se ha establecido un plan de mantenimiento
formal de los equipos y sistema informatico. (6.3)

e No existe evidencia de determinacion y administracion del ambiente de trabajo.

para alcanzar la conformidad con los requerimientos del servicio. (6.4)

El grado de cumplimiento del elemento 6 administracion de recursos es medio.

7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de los procesos de realizacion

e Ciertos procesos tienen una documentacion para describir su secuencia y control.

(7.1)

El grado de cumplimiento del elemento 7.1 planificacion de los procesos de

realizacion es medio.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

e Se pudo evidenciar la existencia de procesos que permitan identificar los
requerimientos del cliente, no existe un método definido para verificar la
capacidad de la empresa para cumplir con lo solicitado. Se evidencia un método
para atender consultas de clientes y manejo de reclamos, pero no existe un

mecanismo para su seguimiento y medicién. (7.2.1/7.2.2/7.2.3)
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El grado de cumplimiento del elemento 7.2 procesos relacionados con el cliente

es medio.

7.3 Diseiio y desarrollo

Eiste punto de la Norma no aplica dentro del giro del negocio de Confia S.A.

7.4 Compras

e No se dispone de un esquema de compras formalmente definido (7.4.1)

e No existe una lista de proveedores calificados para compras (7.4.1)

e No existc cvidencia de la definicion dei tipo y extension del control aplicado al
proveedor y al producto. (7.4.1)

e No existc cvidencia formal de evaluacion y seleccion de proveedores que permita
verificar su aptitud y capacidad para cumplir con los requisitos especificados
(7.4.1)

e No se dispone de registros de evaluacion al proveedor y acciones de seguimiento.
(7.4.1)

e Se evidencid el uso de documentos de compra que permitan la comunicacion de
ios requerimientos al proveedor. (7.4.2)

e Existe un método de verificacion del producto comprado. (7.4.3)

El grado de cumplimiento del elemento 7.4 compras es bajo.
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7.5 Operaciones de produccion y prestacion del servicio

e Existen procedimientos documentados en las areas de opcracion que definen el
modo de cjecutar las actividades de produccion. Estos procesos no se encuentran
actualizados. (7.5.1)

e No existe cvidencia de métodos para validacion de procesos. (7.5.2)

e Lospuntos 7.5.3/7.5.4/7.5.5 de la Norma no aplican a Confia S.A.

El grado de cumplimiento del puanto 7.5 operaciones de produccién y prestacion

del servicio es bajo.

7.6 Control de dispositivos de medicion y monitoreo

Este punto dc la Norma no aplica dentro del giro del negocio de Confia S.A.

8. Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

e No existe evidencia de mecanismos de mediciéon y monitoreo para asegurar la

conformidad del producto. (8.1)

e No se evidencio la existencia y aplicacion den técnicas estadisticas. (8.1)

El grado de cumplimiento del punto 8.1 generalidades es medio.
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8.2 Seguimiento y medicion

e No se encuentran definidos mecanismos para medir Ja satisfaccion del cliente.
(8.2.1)

e No se dispone de un procedimiento documentado para la ¢jecucion de auditorias
internas del sistcma de calidad y de personal calificado para dichas auditorias.
(8.2.2)

e No estan definidos los métodos de seguimiento de los procesos. (8.2.3)

e La organizacion cuenta con mecanismos de seguimiento a la conformidad del
servicio, pero no cmplea métodos que le permitan medir y cvaluar cl

cumplimiento de los requisitos. (8.2.4)

El grado de cumplimiento del punto 8.2 seguimiento y medicion es bajo.

8.3 Control del producto no conforme

e No se tienen definidos procedimientos documentados para la identificacion y

scguimicnto de servicio no conforme. (8.3)

El grado de cumplimiento del punto 8.3 control del producto no conforme es

bajo.
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8.4 Analisis de datos

e No se disponen de indicadores que reflejen el desempefio o funcionamiento de la
empresa. No se ha medido la satisfaccion del cliente. (8.4)
e [.a informacion no se analiza y s¢ presenta para revision de la gerencia, no es

utilizada para determinar las mejoras del sistema de gestion de calidad. (8.4)

El grado de camplimiento del punto 8.4 analisis de datos es bajo.

8.5 Mejora

e No existe evidencia de planificacién y administraciéon de los procesos de mejora

continua del sistema de calidad. (8.5.1)

e No existe un procedimiento de acciones correctivas y preventivas. (8.5.2/8.5.3)

El grado de cumplimiento del punto 8.5 mejora es bajo.

Conclusiones:

e Ll grado de conformidad del sistema de calidad de Confia S.A. respecto a los

requisitos de documentacion establecidos en la Norma ISO 9001:2000 es bajo.

No se¢ dispone de documentacion completa y la aplicacién de un sistema de

calidad conforme e a los requerimicntos de la norma es incompleta.
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No existe un manual de calidad que permita definir las politicas a seguir para
cada uno de los elementos especificos de 1SO 9001:2000 y que establezcan las
directrices que guien los esfuerzos de todos los funcionarios de la organizacion.

De las areas evaluadas s¢ puede sefialar que los procesos de realizacion tiene
cierta documentacion necesaria para un sistema de gestion de calidad aunque su
aplicacion esta exclusivamente dirigida para el drea. Se recomienda atencion
especial a los procesos estratégicos y de soporte puesto que la implantacion suele
requerir ciclos largos de tiempo, asi como la revision y mejora de los procesos

que afectan directamente a su cadena de valor.
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6.2 Manual de calidad

De acuerdo a lo requerido por ISO 9001:2000, se presenta a continuacion el manual
de calidad elaborado para Confia S.A., el mismo que contiene un compromiso del
gerente general ante cl sistema de gestion de calidad, una breve descripcion de la
empresa donde se detalla su mision, vision, principios y valores. Adicionalmente se
establece ¢l alcance del SGC, las exclusiones respecto a los requisitos de la norma, la

politica y los objetivos de calidad y ¢l mapa de procesos.
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MANUAL DE CALIDAD

CONFIA

Cédigo: MDC-DOC-001

CONFIA S.A.

CONFIA

“io asesora productora de segur

MANUAL DE CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Basado en la norma ISO 9001:2000

Fecha de Emision: 18 de octubre de 2007

Emitido Para: Edith Echeverria.

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Copia No. 1

Los ejemplares controlados del manual no pueden ser copiados.
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MANUAL DE CALIDAD

Codigo: MDC-DOC-001

MANUAL DE CALIDAD

Compromiso del Gerente General, ante el Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
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COMPROMISO DE LA GERENCIA GENERAL CON EL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La gerencia general de Confia S.A. considerando la importancia de lograr un proceso
de mejora continua para un mayor conocimiento y control de todo el sistema
operativo de la misma que contribuya positivamente en la productividad de la
empresa, solicita a todos sus colaboradores comprometerse a trabajar con un sistema
de gestion de calidad para lograr incrementar la confianza y la lealtad de sus clientes.
Con este comprometimiento se pretende que el personal pueda llegar a involucrarse
completamente en el logro de los objetivos de la organizacion al identificar y
comprender todos los procesos y procedimientos de la misma que apoyan a la
satisfaccion del cliente con total eficiencia, eficacia y manteniendo
permanentemente la responsabilidad.

Reafirmo mi plena confianza que el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2000
encaminard a Confia S.A. a una  administracién planificada que aporte
beneficiosamente al incremento de resultados que sean proyectados favorablemente

tanto interna como externamente.
Atentamente,

(‘I:l—llll
i Rodriguez

ERENTE GENERAL
CONFIA S A.
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I PRESENTACION DE LA COMPANIA
1.1 Informacion de la compaiiia

Confia S.A, es una empresa de servicios que se dedica a la gestion de contratos de

Seguros

El giro del negocio consiste en la contrataciéon de seguros de acuerdo a los planes
establecidos por sus proveedores, los cuales conforman todas las compaiiias

aseguradoras existentes en el mercado.

Confia S.A, es una empresa que cuenta con 8 colaboradores para la gestion que

amerita su giro de negocio.

Confia S.A. cuenta con credenciales otorgadas por la Superintendencia de Bancos y
Seguros, para la suscripcion de pélizas en los ramos de: incendio, robo, equipo
electronico, rotura de maquinaria, lucro cesante incendio, fidelidad, responsabilidad
civil, equipo y maquinaria, transporte, vehiculos, todo riesgo contratista,
cumplimiento de contrato, seriedad de oferta, buen uso de anticipo, buena calidad de

materiales, accidentes personales, vida y asistencia médica.
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RAZON SOCIAL: CONFIA S.A.
NORMA: ISO 9001:2000
DIRECCION: Av. Los Guaytambos 04-102 y Montalvo. Ficoa
Ambato - Ecuador
TELEFONO: 03-2423573/ 2421603
FAX: EXT - 105

1.2 Reseiia historica

Confia sociedad an6nima agencia asesora productora de seguros fue constituida en la
ciudad de Ambato el siete de julio del afio 2004 con domicilio principal en Ambato,
la cual se rige por la Ley General de Seguros y el Reglamento General de la Ley
General de Seguros, Ley de Compaiiias y todas las normas dictadas al respecto por la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

El objeto social de la empresa es la gestion, asesoramiento y colocacion de contratos

de seguros para las distintas empresas que necesiten de sus servicios.

El 6rgano supremo de la compaiiia es la junta general de accionistas la cual resuelve
todos los asuntos relacionados con otros 6rganos de la empresa a fin de brindar un

servicio de calidad. El encargado de la administracion es el directorio conformado
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por el presidente, vicepresidente y gerente general cada uno con los deberes y

atribuciones correspondientes.

1.3 Mision

“Generar confianza, respaldados en los valores y principios de los accionistas,
apoyados en la experiencia y profesionalismo de nuestro capital humano, mediante
un 6ptimo asesoramiento, buscando siempre la satisfaccion del cliente y el desarrollo

de la sociedad.”

1.4 Vision

“Ser un asesor de seguros competitivo y rentable, con presencia a nivel nacional y
lider del mercado en el centro del pais, comprometido con el cliente, siempre

enmarcado en el profesionalismo, la honestidad y la buena fe.”

1.5 Principios y Valores

La gestion de Confia S.A. se basa en principios y valores de:
e Buena Fe
e Honradez
e Etica

e Respeto
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e Justicia

e Transparencia

e Responsabilidad
e Profesionalismo
e Eficiencia

e Compromiso, y

e Solidaridad

IL. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN “CONFIA”

2.1 ALCANCE

El sistema de gestion de calidad de “Confia S.A.”, se aplica a:
Actividades: gestion, asesoramiento y colocacion de contratos de seguros.
Instalaciones: oficinas en la Av. Los Guaytambos # 04-102 y Montalvo - Ficoa.

Ambato — Ecuador.

2.2 EXCLUSIONES DE REQUISITOS ISO 9001

Confia agencia asesora productora de seguros tiene como exclusion el punto 7.3

“Disefio y Desarrollo”, debido a que la empresa no se dedica a esta actividad.
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Confia en el punto 7.5.3. “Identificacion y Trazabilidad”, excluye la trazabilidad,

porque no es un requisito de producto, ni un requisito legal.

Confia excluye el punto 7.5.4 “Propiedad del cliente” de la norma ISO 9001,
debido a que por politica de la misma, no se almacena ningin tipo de bien que no

sea propiedad Unica y exclusiva de la empresa.

Se excluye el punto 7.5.5 de la norma debido a que el giro del negocio no

requiere de “preservacion de un producto”.

Finalmente, se excluye el punto 7.6 ya que la empresa no utiliza ningln

dispositivo de medicion por lo cual no amerita un control de los mismos.

2.3 POLITICA DE CALIDAD

Trabajar con eficacia en la gestion, asesoramiento y produccion de seguros
brindando un servicio extraordinario que asegure la mejora continua de la calidad

y que satisfaga las necesidades de nuestros clientes.

2.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Incrementar la eficacia en la gestion, asesoramiento y produccion de seguros.

e Perfeccionar el servicio para asegurar la mejora continua de la calidad.
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e [ncrementar la satisfaccion del cliente interno.

e Incrementar la satisfaccion del cliente externo.

1 DESCRIPCION DEL SGC

3.1 Descripcion del SGC

En Confia S.A. se opto por un sistema de gestion de calidad con la finalidad de
incrementar la satisfaccion de sus clientes a través del cumplimiento de sus
necesidades y expectativas, ademés de proporcionar un marco de referencia para la

mejora continua en su capacidad de servicio y operatividad.

Procedimientos

e Planificacion estratégica

e Control, medicién y mejora
e Ventas

e  Emision

e (Cobranzas

e Atencion de siniestros

e Servicio post-venta

e Recursos humanos

e Mantenimiento
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e Compras
e Finanzas
e Control de documentos y registros

e Auditorias internas

3.2 Diagrama de procesos

Con la finalidad de alcanzar la satisfaccion de sus clientes, Confia S.A. ha

establecido un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 que

se aplica a todos los procesos, encontrandose relacionados entre si y con nuestro

cliente de la forma explicada en el mapa de procesos.

Interaccion entre procesos
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6.3 Procesos estratégicos

A continuacion se detallan los procesos estratégicos de Confia S.A_, los mismos que
cuentan con documentos y registros necesarios para un adecuado funcionamiento con

respecto a la calidad.

Estos procesos son: planificacion estratégica y control, medicion y mejora.



131

6.3.1 Planificacién estratégica

El presentc proceso contiene el diagrama de caracterizacion (PET-PRC-001),
procedimiento con su respectivo diagrama de flujo (PET-PRO-001) y registro

(PET-REG-001) plan de accion.



PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Codigo: PET-PRC-001

—_
OBJETIVO:

(DEFINIR Y ESTABLECER LOS OBJETIVOS A LARGO PLAZO, METAS Y DECISIONES ESTRATEGICAS DE LA EMPRESA PARA ALCANZAR EL EXITO DE LA MISMA
INVOLUCRAMIENTO DE SUS GRUPOS PARTICIPANTES

CON POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO, MAYOR PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD A TRAVES DEL

ALCANCE:
Desde la identificacion de factores internos ¥ externos hasta el cumplimiento de los objetivos

RESPONSABLE DEL PROCESO: GERENTE GENERAL

(CONTROL / INDICADORES:

[RESPONsABLES:
[Planes de sccién
[Directors Administrativa Financiera

IITAPA!:
1. Obtener informacion general sobre ls ermpresa.

E n o 2. Definir In situacion actual de la emprosa. Salidas: o
3. Diagnostico de la compatla | DECISIONES ESTRATEGICAS (Cllentes:

1. INFORMACION DEL 4 Elsboracida de planes de sccide 2 PLANES DE ACCION

1. PROCESOS DE LA CIA FUNCIONAMIENTO DE LA COMPASIA $ Formulacion Estratégica pars la empress.
|. PROCESOS DE LA CIA

* PET-REG001  Plan de sccion [Senmustros y equipos de oficine

COPIA CONTROLADA
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

Codigo: PET-PRO-001

1. OBJETIVO

Definir y establecer los objetivos a largo plazo, metas y decisiones estratégicas de
la empresa para alcanzar el éxito de la misma con posicionamiento en el
mercado, mayor productividad y competitividad a través del involucramiento de

sus grupos participantes.

2. ALCANCE

Desde la identificacion de factores internos y externos hasta el cumplimiento de
los objetivos.

3

DEFINICIONES

Objetivos._ Elemento programaético que identifica la finalidad hacia la
cual deben dirigirse los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a la
mision, tratdndose de una organizacion, o a los propésitos institucionales,
si se trata de las categorias programaticas. Expresion cualitativa de un
proposito en un periodo determinado; el objetivo debe responder a la
pregunta "qué" y "para qué".

FODA._ El anélisis FODA es una herramienta que permite conformar un
cuadro de la situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo
de esta manera obtener un diagnostico preciso que permita en funcion de
ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
Estrategias._. Es un conjunto de acciones que se
llevan a cabo para lograr un determinado. Es el
proceso seleccionado mediante el cual se espera
lograr alcanzar un estado futuro.

RESPONSABLES

Gerente General
Directora Administrativa Financiera

DOCUMENTOS

PET-REG-001 Plan de accion

POLITICAS
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6.3.2 Control, medicion y mejora

A continuacion se detalla la documentacion correspondiente al presente proceso:

Control, medicién y mejora: diagrama de caracterizacion (CMM-PRC-002),
procedimicnto con su respectivo diagrama de fluyjo (CMM-PRO-001),
instructivo (CMM-INT-001) analisis de causa, y registro (CMM-RLG-001)
reportc de accidn correctiva o preventiva.

Control de servicio no conforme: procedimicnto con su respectivo diagrama
de flujo (SNC-PRO-001)

Auditorias internas: procedimicnto con su respectivo diagrama de flujo
(AIN-PRO-001), y los registros (AIN-REG-001) programa de auditorias,
(AIN-REG-002) lista de verificacion, (AIN-REG-003) informe de auditorias

internas y (AIN-REG-004) plan de auditorias.
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PROCESO DE CONTROL. MEDICION Y MEJORA

[oBETIVO:

Codige: CMM-PRC-002

[ELIMINAR Y EVITAR LA RECURRENCIA DE NO CONFORMIDADES OCURRIDAS Y POTENCIALES, INVESTIGANDO SUS CAUSAS ¥ DETERMINANDO LAS ACCIONES PARA LA MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ALCANCE:

[Desde el hallazgo de la No Conformidad, hasta el seguimiento y cierre de la Accidn Correctiva y Preventiva.

[RESPONSABLE DEL PROCESO: DIRECTORA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

SNC-PRO00| Control de Servicio No Conforme

[CONTROL / INDICADORES: [RESPORSABLES
[Efectividad de mejoras
Directors Administrativa Financiera
Duefios de Proceso
1"0&
| Deteccion de meonformidades
2. Andlists de causas y efectos Salidas;
3. Elaboracién del Plan de accion . Clientes:
| HALLAZGOS () EVIDENCIAS 4 Elecucion de scciones y seguimiento | MESORA DE PROCESOS
1. PROCESOS DE LA CIA. $. Verificacion de eficacia y ierre de inconformdades 2 CIERRE DE INCONFORMIDAD 1. PROCESOS DE LA CIA
[DOCUMENTOS DEL PROCESO: * AIN-PRO-001 Auditorias Intermas CURSOS:
l* CMM-REG00! Reporte de Acciones Carrectivas y Preventives * AIN-REG-001 Programa de Auditorias
[» CMM-INT00!  Andlisis de Causa * AIN-REG-002 Lista de Venficacson * Suministros y equipos de oficina

* AIN-REG-003 Informe de Auditorias Internas
* AIN-REG-004 Plan de Auditorias

COPIA CONTROLADA
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CONTROL, MEDICION Y MEJORA

Cdbdigo: CMM-PRO-001

1. OBJETIVO

Eliminar y evitar la recurrencia de no conformidades ocurridas y potenciales,
investigando sus causas y determinando las acciones para la mejora del Sistema
de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

Desde el hallazgo de la No Conformidad, hasta el seguimiento y cierre de la
Accion Correctiva y Preventiva.

3. DEFINICIONES

Inconformidad.- Incumplimiento de un procedimiento.

Accion Correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una
inconformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva.- Accién tomada para eliminar la causa de una
inconformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.
Correccién.- Solucion inmediata y sencilla de una inconformidad.
Mejora.- Accion tomada orientada a aumentar la capacidad de cumplir
con los objetivos de la empresa y/o del proceso.

RAC.- Reporte de Accion Correctiva

RAP.- Reporte de Accion Preventiva

4. RESPONSABLES

Representante de la Direccion ( Directora Administrativa Financiera)
Duefios de proceso

5. DOCUMENTOS

CMM-REG-001 Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas
CMM-INT-001 Analisis de Causa
PET-REG-001  Plan de Accién

6. POLITICAS

Para ingresar un hallazgo al reporte de accion correctiva o preventiva
debe ser necesariamente por que requiere de un andlisis detenido y
minucioso, de lo contrario se realiza la correccion inmediata del hallazgo.
Toda persona que interactie en los procesos puede identificar
inconformidades y reportar al duefio del proceso quien es el responsable
de ejecutar todas las actividades que implican su solucién, finalmente el
responsable del reporte verifica y cierra la accion.
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CONTROL, MEDICION Y MEJORA

Codigo: CMM-PRO-001

Las solicitudes de acciones correctivas y preventivas relacionadas con el
SGC, deben ser tramitadas y administradas por la Asistente
Administrativa Financiera, bajo el siguiente esquema de tiempos:

- Elaboracién del Reporte: 2 dias laborables a partir de la recepcion
del Informe de Auditorias y/o hallazgo detectado, previo acuerdo
con los involucrados y/o afectados en la RAC y/o RAP. (CMM-
REG-001)

- Anélisis de Causas y Plan de Accion: 3 dias laborables (CMM-
INT-001).

En caso de que la no conformidad no haya sido eliminada con las
acciones tomadas, se debe levantar una nueva solicitud.

Se analiza la solicitud levantada para aprobarla, eliminarla o rechazarla,
en base a la informacion y cumplimiento de los requisitos.

El Responsable del Proceso realiza el andlisis de causas. Se elabora el
Plan de Accion, asignando las tareas a sus respectivos responsables.

Se aprueba, rechaza o elimina en funcion de que el anélisis de causa-raiz
y/o plan de accion, apoye a la eliminacién de la No Conformidad. Solo en
caso de rechazo, el Duefio del Proceso debera establecer un nuevo anélisis
de causa-raiz y/o plan de accion.

En base al Plan de Accion, los responsables ejecutan las tareas. Para
registrar el cumplimiento de las tareas el responsable deberé notificar via
correo electronico a la Asistente Administrativa Financiera para que
proceda con el registro.

Se verifica la eliminacion de la No Conformidad. En caso de que no haya
sido eliminada, se cierra la accion y se hace referencia a la nueva solicitud
que debe ser levantada. La accion correctiva debe ser cerrada en un
tiempo promedio no mayor a 30 dias, y las preventivas en 90 dias.

Se elabora un informe para la Revision Gerencial, conforme al periodo
establecido por el Comité de Calidad.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)

Anexo |
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CONTROL, MEDICION Y MEJORA

Caodigo: CMM-PRO-001 Revision: 01

s

Actividad Descripcion Responsable
INICIO
Se identifica of hallazgo y el tipo de accion a
tomar, si una
IDENTIFICACION -ﬁnhnhhﬂ‘dumhldy"oﬂ:m.w Personal
cldnpomd-udrmwnd\-o
preventiva, de lo contrario si.
CORRECCION Y
ELIMINACION DE
LA
INCONFORMIDAD
Se ingresa en CMM-REG-001 "Reporte de Responsable del
Accion Correctiva y p va" el Reporte
y se reporta al responsable del proceso
Se realiza un andlisis de causa y se identifica
Mcutsjslfsos fa causa (s) raiz. (CMM-INT-001 Andlisis de Thashio def Tivaome
r Caus
Se elabora un plan de acdon (PET-REG-
PLAN DE 001 dades, feches Duefio del Proceso
ACCION L -
Cuando ha finalizado el plan de acdén se
SEGUIMIENTO realiza un seguimiento para confirmar su :w -l
NO | DEL PLAN DE efecucion y aficacia. ~
ACCION
Si las acciones tomadas eliminaron la
causa se puede dar por cerrada la :""’"-"“"
accidn, de lo contrario se revisara el
3' reporte desde el andlisis de causas
CIERRE DE LA
L INCONFORMIDA Responsable del
D Reporte
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ANALISIS DE CAUSA

Cédigo: CMM-INT-001

1. OBJETIVO

Establecer la causa o causas raices de los inconvenientes presentados y definir las
acciones correctivas o preventivas que aseguren la mejora y eficiencia de los

mismos.

2. PASOS

e Después de aprobada la solicitud de accion, el responsable con todos los
involucrados, realizan el anélisis de causa, mediante la herramienta
ISHIKAWA, que se explica a continuacion.

Lo que se pretende con este andlisis, es encontrar los siguientes factores:

e VARIABLES: Se realiza el andlisis de las 5 M, y se identifica la
variable del problema, se puede encontrar una o mas de las cinco
variables: Método, Mano de Obra, Materiales, Maquinaria o Medio
Ambiente.

CAUSA: Establecer la causa mayor que provoco el problema.
CAUSA RAIZ: Establecer la razon base que provoc6 la causa
mayor, la cual al eliminarse, corrige o elimina definitivamente el

problema.

NOTA: Para detectar las causas o causa raiz se recomienda hacerse
las preguntas: ;Debido a que? o ;Por qué?

* Ver grificos.

ANALISIS
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ANALISIS DE CAUSA

Ccédigo:  CMM-INT-001

Seleccionar la causa o causas raices, a la que se va a atacar en funcion del Plan de
Accion.

EJEMPLO:

MATERIA PRIMA

MAQUINARIA

- Caracterisicas del
Calbracion materia
_—

/

Falta de
herramientas

Producto
defectuoso

h 4

Alt=

Alta

Desconccimisnta Impericia en

de estandares > ejecutar el proceso Temperatura >
Falta de Falta de
procedimientos venblacion
METODO MANO DE OBRA MEDIC AMBIENTE
2. Establecer el Plan de Accion, en el cual se detallan:

e las tareas a realizarse para solucionar o eliminar el problema.

* los responsables a ejecutarlas.
e ¢l plazo o fecha maxima en la que la actividad estara culminada.

3. El Seguimiento a las acciones tomadas, lo realiza el responsable designado
para el seguimiento en base a las fechas establecidas en el plan de accion.
Esta actividad consiste en evidenciar que las acciones han sido ejecutadas y
se asegure antes del cierre la eliminacién del problema.

4. El Cierre de la No Conformidad y/o hallazgo, lo realiza la persona que
detecta el hecho y que consta como tal, en la solicitud, con apoyo y en
compaiiia del Auditor Lider en caso de ser necesario.
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F. elaboracion: 29/0CT/2007
Reporte de Accion F. aprobacion:_17/DIC/2007
Correctiva o Preventiva Elaborado: Maria Cristina Sevilla
QQN:LA Aprobado: Gerente G
Codigo: CMM-REG-001 Revisién: 01
Proceso: Namero:
Responsable del Proceso: Fecha:
Reporta:
Documento:
Hallazgo:
Firma Responsable de proceso:
CALIFICACION DE LA ACCION Preventiva:
Correctiva:
ANALISIS DE CAUSAS
FACTOR CAUSAL CAUSA CAUSA RAIZ
PLAN DE ACCION
ACTIVIDAD RESPONSABLE OBSERVACIONES
CIERRE DE INCONFORMIDAD
Cerrada [ |
Las acciones tomadas eliminan definitivamente la causa

Observaciones:
Responsable de seguimiento:

Copia Controlada
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CONTROL DE SERVICIO
CONFIA NO CONFORME

Codigo: SNC-PRO-001

1. OBJETIVO

Controlar el Servicio No Conforme investigando las posibles causas que
permitan tomar las acciones necesarias.

2. ALCANCE
Desde la recepcion del reclamo, hasta la entrega del Informe de Causas.
3. DEFINICIONES

e SNC.- Servicio no conforme
e No Conformidad. Incumplimiento de un requisito

4. RESPONSABLES
e (Coordinadora Técnica Comercial
e (Gerente General
e Directora Administrativa Financiera
e Dueiios de Proceso

5. DOCUMENTOS

e CMM-REG-001 Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas
CMM-INT-001 Anélisis de Causa
PET-REG-001  Plan de Accion

6. POLITICAS
e Para ingresar una no conformidad al reporte de accién correctiva o
preventiva debe ser necesariamente porque requiere de un andlisis
detenido y minucioso, de lo contrario se realiza la correccion inmediata.

I. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)

Anexo |




CONTROL DE SERVICIO

NO CONFORME

F claboracion: 29 OCT 4%

F_aprobacion: 17 DIC 2007

Elaborado; NMana Cnistina

Sevilla

Codigo: SNC-PRO-001

\probade: Gerente Licneral

Revision: 01

ELABORACION DE
PLANES DE ACCION

Se emite un informe (CMM-REG-001)

La inconformidad del cliente es recibida por la s
Coordinadora Técnica Comerdal
El redamo es direcdonado al proceso
para su andlisis y se determina
las causas por las cuales el servicio no es ocaiechy bl
conforme con los requerimientos del diente. Financiers

Gorente Genersl
Darectors Administrative
Duefios de Proceso
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AUDITORIAS INTERNAS

Cddigo: AIN-PRO-001

1. OBJETIVO

Auditar planificadamente los procesos del SGC y determinar su conformidad,
implantacion y eficacia, frente a los requisitos de la Norma Internacional ISO
9001:2000.

2. ALCANCE

Desde

la programacion de la Auditoria hasta la ejecucién y cierre de la No

Conformidad.

3. DEFINICIONES

Auditoria.- Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con
el fin de determinar la extensiébn en que se cumplen los criterios de
auditoria.

No Conformidad.- Incumplimiento a un requisito.

Conformidad.- Cuando el proceso y/o el Sistema de Gestion de Calidad,
cumple con los puntos de la Norma ISO 9001, que le aplique.
Implantacién.- Cuando los requisitos de la Norma ISO 9001, estan
implantados en campo.

Eficacia.- Cuando el proceso y/o Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001, muestra mejora, minimo mediante evidencia de indicadores.

4. RESPONSABLES

Representante de la Direccion (Directora Administrativa Financiera)
Duefios de Proceso

5. DOCUMENTOS

e AIN-REG-001 Programa de Auditorias
e AIN -REG-002 Lista de Verificacion
e AIN -REG-003 Informe Auditorias Internas
e AIN -REG-004 Plan de Auditorias
6. POLITICAS

Los informes son confidenciales y su difusién esta autorizada por el
Representante de la Direccion y/o Dueifio del Proceso auditado.

El levantamiento de las No Conformidades, son revisadas por el
Representante de la Direccién con el Duefio de Proceso.

El auditor lider y equipo de auditores, mantienen su independencia e
imparcialidad sobre el proceso a auditar.
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D [AS INTERNA
AUDITORIAS INTE S

Cédigo: AIN-PRO-001

e Se define los procesos y la frecuencia de las Auditorias Internas en el
AIN-REG-001, en base a la complejidad y dinamismo de los procesos
(cantidad de puntos de norma que le afecta).

e El Plan de Auditorias (AIN-REG-004) sera aprobado por el Representante
de la Direccion y/o Alta Direccion para poder ejecutarse.

e Las Listas de Verificacion seran elaboradas por los Auditores Internos
para asegurar la continuidad y la profundidad de la investigacion,
administrar el tiempo durante la auditoria, resumir y sintetizar las
observaciones y definir el cumplimiento o incumplimiento de los
requisitos de la Norma.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)




AUDITORIAS INTERNAS [l

Caodigo: AIN-PRO-001 Revisio

Actividad

Descripcion

PROGRAMA DE
LA AUDITORIA

APROBACION
DEL PROGRAMA

COMUNICACION
DEL PLAN DE
AUDITORIA

PREPARACION
DE LISTAS DE
VERIFICACION

EJECUCION DE
LA AUDITORIA

.

AUDITORIA EN
CAMPO

ELABORACION
DEL INFORME

D

junto con el Auditado, en caso de no ser No

segin la norma.

Se realiza el programa de Anditorias (AIN-REG-
Wl)wad-pou:.wamy;
bi o idad y

Representante de la
oy

e“hlll'mllt!.llmacmm:iarylox'nal.-u!i..

Ely os ido a aprobacion. Con su
aprobacion se elabora el plan de Auditorias (AIN
-REG-004) para todos los procesos a suditarse
donde se establece el objetivo, alcance y criter:

La agenda respectiva se elabora previo acuerdo
con los auditados. Se envia via e-mail, la
notificacion a los anditores y auditados para que
conozcan las fechas de las auditorias

Cada equipo de Anditores elabora su lista de
Verificacion (AIN-REG-002) correspondiente a
cada proceso a anditar y la someten a revision
con el Auditor Lider de ser necesario.

Se realiza la anditoria, en base a la lista de
wverificacion y a los criterios establecidos pam el
efecto

Se analizan las evidencias y hall frente a la

di 40 Fmand A b y

aﬂcﬁlblplwu&eml‘m-lapm
exigidos por la Norma Internaci onal.

La posible no es

Conformidad, se levanta las observaciones del
caso, para que sean evaluadas las posibles mejoras
© se analiza nuevamente sus evidencias y
hallazgos.

Se exp todos los hallizgos y en ese

se mdican al Duefio de Proceso, si se levantan No
j en AIN -REG-
002. En caso de no llegar a un acuerdo, el Auditor
debe realizar una nueva Auditorfa para sustentar
mejor el hallazgo frente al Auditado,

Confiormidad o

El auditor presenta al Representante de la
Direcciéa 1os hall H dos, para validart

Se elabora el Informe de Auditoria Interna (AIN-
REG-003) en base al objetivo, alcance, criterios y
responsables. En el informe se exponen los
siguientes puntos:

- Observaciones

- No conformidades

- Observaciones de mejora

Conclusion de acuerdo &
- Conformidad

- Implantacién
- Eficacia del Proceso

Representante de la

Representante de la

Auditor Principal
Duefios de Proceso
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Programa de Auditorias
Codigo: AIN-REG-001
ANO
E E
Meses
bles Octubre Noviembre Diciembre
Planificacion Estratégica Gerente General i | Al Al Al
Control, Medicién y Mejora | Directora Administrativa Financiera Al Al Al
Recursos Humanos Directora Administrativa Financiera Al Al Al
Directora Administrativa Financiera Al Al Al
Compras D Adn F Al Al Al
Finanzas Directora Administrativa Financiera Al Al Al
Control de Documentos
Al
YR Directora Administrativa Financiera Al Al
Ventas Gerente General Al Al Al
Emision Asistente de Emision Al Al Al
Cobranza Directora Administrativa Financiera Al Al Al
Atencion de Siniestros Coordinador Técnico de Siniestros Al Al Al
Servicio Post Venta Coordinadora Técnica Comercial Al Al Al
i-m’m"iii oS - - AE=Auditores Extenos
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F. elaboracién: 30/0CT/2007

1 . F. aprobacion: 19/DIC/2007
Lista de Verificacion Elaborado: Maria Cristina Sevilla
CDNF'A Aprobado: Gerente General
Codigo: AIN-REG-002 Revisién: 01
PROCESO:
FECHA:
AUDIT! -
CUMPLE OBSERVACIO
[DOCUMEN ACTIVIDAD A REVISAR LUGAR AUDITADO NES
10 sl NO
m_se®W [T S , wall o e o
= s 1= T— I *F I
AUDITOR COAUDITOR DUENO DEL PROCESO

Copia Controlada
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Informe de Auditorias

F. elaboracion: 30/0CT/2007 |

—aprobacion:
Internas Elaborado: Cristina Sevilla
CONFIA Aprobado: Gerente General
Codigo: AIN-REG-003 Revision 07
ASUNTO: Auditoria Interna de Calidad PROCESO AUDITADO:
OBJETIVO: ...
ALCANCE: ......
CRITERIOS: ......
FECHA y HORA: ... ...
EQUIPO AUDITOR AUDITADOS
Auditor
Principal:
Coauditor:
N REQUISITO |
N‘(’:' DELA | EVIDENCIA / HECHO
NORMA
01 | ’
02 ‘
03 1
1 |
| |
04 f
’ |
OBSERVACIONES
1.
2.
3.
4

Copia Controlada
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imento SGC

Informe de Auditorias i: :‘:r?b':gg“;
Internas Elaborado:
m Aprobado: Gerente General

Codigo: AIN-REG-003

Revision: 01

Auditor

CONCLUSIONES

Coauditor

Copia Controlada

Duefio del Proceso
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Plan de Auditorias

F. elaboracién: 30/0CT/2007

F. aprobacion: 19/DIC/2007

Elaborado: Cristina Sevilla

Codigo: AIN-REG-004

Aprobado: Gerente General

Revision: 01

FECHA

i

PROCESO

08:30 a 09:30

09:00 a 13:00
14:30a17:30
14:393 15:30
14:30 a 16:00

09:00a 11:00

08:30 a 09:30

14:30 2 17:30
14:30 2 16:30

09:00a 11:00

09:00 a 13:00

14:30 a 16:00

Planificacién Estratégica
Control, Medicién y Mejora
Recursos Humanos
Mantenimiento

Compras

Finanzas

Control de Documentos y
Registros

Ventas

Emision

Cobranza
Atencién de Siniestros
Servicio Post Venta

AUDITORES

Copia Controlada
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6.4 Procesos De Soporte

A continuacién se detallan los procesos de soporte de Confia S.A., los mismos que
cuentan con documentos y registros necesarios para un adecuado funcionamiento con

respecto a la calidad.

Estos procesos son: recursos humanos, mantenimiento, compras, finanzas, control de

documentos y registros.
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6.4.1 Recursos Humanos

A continuacion se detalla la documentacion correspondiente al presente proceso:

- Diagrama de caracterizacion del proceso.

- Procedimiento de seleccion, induccion y entrenamiento con su respectivo
diagrama de flujo (RRHH-PRO-001), y registros (RRHH-REG-001)
requisicion de personal, (RRHH-REG-002) calificacién de competencias
seleccion, (RRHH-REG-003) plan de induccion general de la empresa y
(RRHH-REG-004) entrenamiento de puestos.

- Procedimiento de capacitacion con su respectivo diagrama de flujo (RRHH-
PRO-002) y registros (RRHH-REG-005) solicitud de capacitacién, (RRHH-
REG-006) plan general de capacitaciéon, (RRHH-REG-007) eficiencia de la
capacitacion.

- Procedimiento de determinacion y evaluacion de competencias con su
respectivo diagrama de flujo (RRHH-PRO-003) y registros (RRHH-REG-
008) descripcion y perfil de puesto, (RRHH-REG-009) calificacion de
competencia personal interno, (RRHH-REG-010) evaluacion de desempefio.

- Procedimiento de ambiente laboral con su respectivo diagrama de flujo

(RRHH-PRO-004) y registros (RRHH-REG-011) plan de ambiente laboral.



PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

Codige:  RRHH-PRC-001

(OBJETIVO:

mtnvummcmvmmm,mmmmmvmc;\cuam.amumromsmmvmmmmucwmmammmumcm

[ALCANCE:
[Desde ¢! reclutamento de personal 3 s sclec<ion hasta la evaluacion del embvente laboral y s meyorsmients

[RESPONSABLE DEL PROCESO: DIRECTORA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

1 PROCESOS DE LA CIA.
2. PERSONAS Y/ O INSTITUCIONES EXTERNAS

Entrades:

| SOLICTTUD DE INGRESO DE
PERSCNAL

2 SOLICTTUD DE CAPACITACKN
3 PROFORMAS

Capacitacion
Plan General de Capacitacion

[RESPONSABLES:
Directors Adminustrativa Financiers
Duetios de Proceso
F’l?ru:
1 Seieccion, Induccaon v Entrenamiento de pesonal
2. Capacitacion de personal. Salidar:
3. Dy de de C Clientes:
4 Evaluacion y Mejorsmiento del Ambiente Laboral "
| FERSONAL COMPETENTE
1. PROCESOS DE LA CIA
* RRHH-REG-007  Eficacia de la Capacitacin [RECURSOS:
*RRHH-REG-008  Descripeién y Perfil de Puesto
* RRHH-REG-009  Calificacsdn de Competencia * Suministros v equipos de oficina
Personal Interno
*RRHH-REG-010  Evaluacién de Descmpefio
*RRHH-REGOI1  Plan de Ambiente Laborsl
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SELECCION, INDUCCION

Codigo: RRHH-PRO-001

1.

OBJETIVO

Evaluar el cumplimiento de niveles de competencia de postulantes mediante
pruebas especificas y/o entrevistas, para asegurar el ingreso de personal idoneo, e
inducir al nuevo personal en aspectos generales de la empresa y especificos del

puesto.

2.

ALCANCE

Desde el reclutamiento de personal y su seleccion, hasta la evaluacion del
entrenamiento en el puesto.

Ss

DEFINICIONES

Seleccion._ Es el proceso de escoger al individuo adecuado para el cargo
adecuado. Escoger de entre los candidatos reclutados, a los més aptos para
ocupar cargos vacantes en las empresas tratando de mantener o aumentar la
eficiencia y el desempefio del personal, asi como la rentabilidad de la
organizacion.

Induccion._ Consiste en la orientacion, ubicacion y supervision que se
efectlia a los trabajadores de reciente ingreso (puede aplicarse asimismo a las
transferencias de personal), durante el periodo de desempefio inicial ("periodo
de prueba").

Entrenamiento._Es la educacion profesional que adapta al hombre para un
cargo o funcién dentro de una organizacién, e implica la transmision de
conocimientos, ya sea informacion de la empresa, de sus productos, servicios,
su organizacion, su politica, etc.; implicando un desarrollo de habilidades,
entendido como un entrenamiento orientado a las tareas y operaciones que
van a ejecutarse, el cual permitira el desarrollo del capital humano, al mismo
tiempo que a la organizacion.

4. RESPONSABLES

e Directora Administrativa Financiera
e Dueiflos del proceso

. DOCUMENTOS

RRHH-REG-001  Requisicién de personal
RRHH-REG-002 Calificacion de Competencia Seleccion
RRHH-REG-003  Plan de Induccién General a la Empresa
RRHH-REG-004  Entrenamiento en puestos
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SELECCION, INDUCCION
Y ENTRENAMIENTO
CONFIA _
Codigo: RRHH-PRO-001
6. POLITICAS

1. Todos los candidatos que participen en el proceso, tendran el mismo
tratamiento, dentro del marco de la ética social e igualdad de
oportunidades.

2. Encel caso de procesos internos de seleccion, el personal es sometido a los
mismos criterios y procedimientos de analisis, establecidos para la
seleccion externa.

3. El proceso de entrenamiento o reentrenamiento en el puesto es controlado
por el inmediato superior o su representante.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)




SELECCION, INDUCCION
Y ENTRENAMIENTO

Felaboracion vl N
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F aprobacion I8 D

Elaborado: Nana Crstia Sevilla

Codigo: RRHH-PRO-001

Aprobado. Gerente |

wneral

Revimon 1l

L (RRHH-

RECEPCION DE LA RED001) debldsmenis stlorieade i dr Directora Administrativa
REQUISICION J Inicio sl proceso de seleccion Financiera
RECLUTAMIENTO DE
S las fuentes de
PERSONAL B K las hojes de Directora Administrativa
vida y se verifica el cumplimiento del Financlera
requerimiento del puesto
NO
CUMPLE
REQUISITOS?,
8l
‘ Se realizan las entrevistas, se aplican las Directora Administrativa
Tos Info
ENTREVISTA, ANALISIS O “Calificacién
EVALUACIONES s et
ENTREVISTA FINAL Los candidatos que presenten el perfil mas Directora Administrativa
a una entrevista final y Finandera
se decide su contratacion
Gerente General

I %

LTV

Copis ontrolada
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18 D 200

NMana Crstia Sevilla

Elaborado

Codigo:  RRHH-PRO-001 R

\prabado: Gierente Licneral

taen 11

DIRECCIONAMIENTO AL Se direcciona al personal a su drea de Directora Administrativa Financiera
AREA trabajo, se define el tutor del
entrenamiento al puesto y se entrega al
mismo las actividades a inducir
DIFUSION DEL INGRESO DE Se comunica al perscnal la decisién de Dicachorn Adwirisralive Frticien
PERSONAL la nueva contratacién
E
Lrocumaent i nirolada

opin
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SELECCION, INDUCCION

Y ENTRENAMIENTO

Codigo: RRHH-PRO-001 ‘

[RRHH-PRO-001: anexo 3 ENTRENAMIENTO

Actividad Descripcion

wmm-um
necesarias

]

Responsable
[ E)
El resp o tutor del nuevo
realiza of el cual se
en un tiempo miximo de 2 semanas, fecha
en la cual se llena ol registro RRHH-REG- Duefios de proceso
ENTRENAMIENTO 004 (Entrenamiento en Puestos)
EVALUACION DEL Se realiza una validacion al momento de la
ENTRENAMIENTO ovaiuncién del Sampo de prosbe Duefios de proceso
/" N\
/FUE N\ ACCION
< Eme* CORRECTNVA Sila evaluacion es eficaz se cier el
\ de lo se al Duefios de proceso
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F. elaboracion:
F. aprobacion
Requisicion de Personal |[ciaborado: Directora Adm Fin
Codigo: RRHH-REG-001 |Revision: 01
Departamento Area
Puesto
en caso de creacion de puesto

# de personas requeridas | Fecha aproximada de ingreso :

Motivo del Requerimiento

O CREACION PUESTO
reemplazo a un ocupante de un cargo por un lapso

O REMPLAZO TEMPORAL determinado. vacaciones, matemidad, u otras
eventualidades
O VACANTE ( desocupacion definitiva de un cargo)

@ otRO lN-LA

Nombre del empleado que deja la vacante o al cual se reemplaza y el motivo:

N/A

Fechaderequisicon: [ ]

Aprobacioén Gerencia

rRectido |

Copia Controlada
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F. elaboracién: 01/NOV/2007
F. aprobacién: 18/DIC/2007
CONFIA Requisicion de Personal Elaborado: Cristina Sevilla
=4 5 M Aprobado: Ger. General
Codigo: RRHH-REG-001 Revision: 01
no [ ]

Validacion nombre del cargo

sI  NO
USUARIO 1]

tecerono cruar [ [

mscos [ [

PORHORAS [ ]
BASICO ~~~~~~~ PERCIBEDESDE =~ NETOARECIBIR
HORARIO
Aprobacién Gerencia General
Fecha: o
OBSERVACIONES:
|
Responsable Firma
Fecha Finalizacion: l
Copia Controlada



.

F. elaboracién: 01/NOV/2007
Calificaciéon de Competencia  eonbaniir BT
FIA Seleccién Elaborado: Maria Cristina Sevilla
el M Aprobado: Gerente General
Codigo: RRHH-REG-002 Revisién: 01
PUESTO CANDIDATO
EDUCACION (pre-requisito) [__cumple ]
| Requerida = : .
Real - B
EXPERIENCIA
s _ Cumple
Requerida_
Real

Nivel de competencia:
Elaborado Por:;

Fecha:

Copia Controlada



F. elaboracion: 01/NOV/2007

- . F. aprobacién: 18/DIC/2007
F Plan de Induccién General Elaborado: Maria Cristina Sevilla
- 1A robado: Gerente General

Codigo: RRHH-REG-003 Revisién: 01
Nombre Cargo Tema ﬂﬁvo

Horario Lugar

Firma

Copia Controlada
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F. elaboracién: 01/NOV/2007
F. aprobacion: 18/DIC/2007

(procedimientos, instructivos, registros)

En actividades que no aplican al puesto colocar N/A

Entrenamiento de Puesto Elaborado: Cristina Sevilla
Codigo: RRHH-REG-004 Revision: 01
Area: | | Fecha Inicio: __ | Fecha i

ACTIVIDADES Cumplido

1 Reconocimiento del puesto de trabajo ]

2 Presentacion con el equipo de trabajo 1

3 Explicacion de las funciones y responsabilidades del puesto [:]

4 Operacion del Sistema ]

5  Revision de procesos internos y documentacion ]

Personal Firma
Certifico que el proceso de entrenamiento ha sido ejecutado
Tutor responsable del entrenamiento y cumplido en su totalidad con cada uno de los trabajadores
Responsable Responsable

mento SGC Copia Controlada
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CAPACITACION
CONFIA
Cadigo: RRHH-PRO-002
1. OBJETIVO

Mejorar el nivel de competencias del personal, mediante la ejecucion de planes
de capacitacion y la medicion de la eficacia de los resultados.

2. ALCANCE

Desde la identificacion de necesidades de desarrollo, hasta la medicion de los
resultados de capacitacion.

3. DEFINICIONES

Capacitacion._ Se entiende por capacitacion el conjunto de procesos
organizados, relativos tanto a la educacion no formal como a la
informal, dirigidos a prolongar y a complementar la educacion inicial
mediante la generacién de conocimientos, el desarrollo de habilidades
y el cambio de actitudes, con el fin de incrementar la capacidad
individual y colectiva para contribuir al cumplimiento de la mision
institucional, a la mejor prestaciéon de servicios a la comunidad, al
eficaz desempefio del cargo y al desarrollo personal integral. Esta
definicion comprende los procesos de formacion, entendidos como
aquellos que tienen por objeto especifico desarrollar y fortalecer una
ética del servicio pablico basada en los principios que rigen la funcion
administrativa ”.

Eficacia._ Extension en la que se realizan las actividades planificadas
y se alcanzan los resultados planificados.

4. RESPONSABLES

e Directora Administrativa Financiera
e Dueiios de proceso

5. DOCUMENTOS

e RRHH-REG-005  Solicitud de Capacitacién
e RRHH-REG-006 Plan General de Capacitacién
e RRHH-REG-007 Eficacia de la Capacitacion

6. POLITICAS

e Toda actividad destinada a capacitacion, formacion o desarrollo debera
ser solicitada a través del registro RRHH-REG-005 y su aprobacion final
estara dada por la Asistente Administrativa Financiera.

e La informacion de la solicitud debe ser completa y clara para la medicion
futura de los resultados.
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CAPACITACION

Cédigo: RRHH-PRO-002

Todas las actividades seran sujetas a evaluacion.
Los evaluadores de los capacitados, son los inmediatos superiores o sus

representantes, los mismos que son comunicados con anterioridad sobre
las actividades y personal a evaluar.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)




CAPACITACION j

F elabotacion 1]

aprabacion: |

R DI 200

Elaborado: Nann

rsthing

probado; Cierenle

Cédigo: RRHH-PRO-002 Revimion. 01

EJECUCION DE CURSOS

SEGUIMIENTO
YI0 REFUERZO

- Directora Administrativa
2] envia a la Dire
F a de C (RRHH-REG-005) | Pranders
Se elabora of Plan de Capactacion en funcién a las Directora Administrativa
necesidades identificadas. Estos planes son modificados Financera
de las de la o
proveedores del servicio que se presenten en ef periodo
(RRHH-REG-006)
Se busca y provee de varias de y A
contenidos al cllente intemo y visan los Directora
de los de con los F
de cada drea para validar los mism
Sepolamn y ks que Directora Administrativa
los cursos y se coordina la ejecucion de los mismos de
ardc 8 ioh Financiera
La eficacia del entrenamiento es evaluado en funcién del Directora Administrativa
impacto que provoca en el rendimiento del personal Finandiera
mediante el registro RRHH-REG-007.
Se las causas de los entrenamientos no Directora Adminsstrativa
se ctivas y se da Financiera
seguimiento a su cumplimiento. Duefios de proceso

1 Controlada
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F. elaboracion: 01/NOV/2007
F_ aprobacion: 18/DIC/2007
Solicitud de Capacitaciéon Elaborado; Cristina Sevilla
Codigo: RRHH-REG-005 Revision:_ 01
mPo DEACTIVIDAD: [ |
FECHA:
HORARIO: | ]  ouracion: | | |
ENTIDAD: | | cpap: |
wea: [ ] vaor: ___ s
PARTICIPANTES
NOMBRE PUESTO cl AREA
Debe
OBJETIVO
ESPECIFICO:

. ]

COMPROMISO PARTICIPANTE(s)

Debe asistir integramente y aprobar la capacitacion arriba mencionada y cumplir con lo estipulado en el reglamentof
establecido. El incumplimiento sera considerado como falta grave. Debera entregar copia del certificado y material del

contenido.
AUTORIZACION
GERENTE GENERAL
Firma Fecha
USO RRHH
trocta S O N0 O

AUSPICIO CONFIA %

COSTO TOTAL
APORTE EMPLEADO %

Certificado (O Material (O

COSTO LOGISTICOS

OBSERVACIONES:

cumento SGC Copia Controlada



CONFIA

Plan General de Capacitacién

F. elaboracién: 01/NOV/2007

|F. aprobacién: 18/DIC/2007

Elaborado: Maria Cristina Sevilla

Codigo: RRHH-REG-008

. Gerente General

Revisién: 01

[_PERIODO ]

| OBJETVO | PARTICIPANTES

i

|__Observaciones_

Copia Controlada
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F. elaboracién: 01/NOV/2007
F. aprobacién: 18/DIC/2007
Eficacia de la Capacitacion  [Elaborado: Maria Cristina Sevilla
m Aprobado: Gerente General
' Codigo: RRHH-REG-007 Revision: 01

NOMERE DEL EVALUADO(s)

NOMERE DEL CURSO:

EVALUADOR: [ -recHaevaLvacion: |

OBJETIVO ESPECIFICO DEL

CURSO

SITUACION INICIAL

VALOR O INDICADOR ANTES DE LA CAPACITACION VALOR O INDICADOR DESPUES DE LA CAPACITACION

* Adjuntar documentos de soporte en caso de ser necesario.

En la sigulente escala callfique la eficacla de la capacitacion:

5 55
10 60
15 65
20 70
25 75
30 80
35 85
40 90
45 95
50 100
| |Cumplié con las expectativas
| El contenido presentado no fue el adecuado
No ha tenido la oportunidad de aplicar los conocimientos adquiridos
No se ha empefiado en poner en practica lo aprendido

OTRA j

Plantée las acciones a tomar o una reevaluacién especificando el tiempo

mento SGC Copia Controlada
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DETERMINACION Y EVALUACION

DE COMPETENCIAS
CONFIA

Codigo: RRHH-PRO-003

1. OBJETIVO

Determinar las actividades, responsabilidades, autoridades y competencias
requeridas para el desempefio de los puestos de trabajo e identificar la brecha
entre los perfiles ideales y reales del personal, para asegurar el cumplimiento de
requisitos y tomar acciones que mejoren su nivel de competencia.

2. ALCANCE

Desde la determinacion de perfiles y evaluacién de cumplimiento de requisitos,
hasta la identificacion y registro de brechas en el personal.

3. DEFINICIONES

e Competencias.- Caracteristicas personales (conocimientos, destrezas, etc.),
requeridas para desempefiar un conjunto de actividades.

4. RESPONSABLES
e Directora Administrativa Financiera
5. DOCUMENTOS

e RRHH-REG-008  Descripcion y Perfil de Puesto
e RRHH-REG-009 Calificacion de Competencia Personal Interno
RRHH-REG-010  Evaluacion de Desempefio

6. POLITICAS

e A la creacion de todo nuevo puesto de trabajo y previo a la contratacién
de personal se realiza el levantamiento de las funciones y perfil del cargo.

e La organizacion ha determinado ciertas competencias esenciales en los
puestos de trabajo y claves para lograr un buen desempefio de los mismos.
Este grupo de competencias tienen el cardcter de obligatorias en cuanto a
que deben ser medidas y desarrolladas en le personal.

e Los factores evaluados en la calificacion de competencias del personal
son: Educacion, Experiencia y Competencias (destrezas especificas, de
conocimientos y personales). Para considerar a una persona "competente”,
esta debe alcanzar un nivel minimo requerido del 75% de cumplimiento
en los requisitos o nivel de competencia.

e La Unica herramienta mediante la cual se califica destrezas personales es
la evaluacion del desempeiio de no existir ain esta medicion, se califican
el resto de factores por el método establecido.

e El personal ingresado a la empresa antes de la implantacién del SGC, que
no cumpla con requerimientos de educacién o experiencia, serdn




DETERMINACION Y EVALUACION
DE COMPETENCIAS
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Cédigo: RRHH-PRO-003

considerados como excepciones y se emitirdn certificados de aptitud en
los casos que aplique.

7 ACTIVIDADES (dmirama de flujo)

IRRHH-PF

TALLER DE
LEVANTAMIENTO
DE PUESTOS

VALIDACION DEL
PUESTO

ARCHIVOS
INFORMATICOS DE

INGRESO A

RESPALDO

DIFUSION DE
PUESTOS

REVISION DE
PUESTOS

Se desarrolla el taller con las personas
relacionadas al cargo, en & cual se determinan

y para el
puesto.

Se revisa que la informacién recolectada en el
levantamiento sea confiable y exacta, y se
o pers

el perfil de puesto.

La informacion de los puestos es administrada
por la Directora Administrativa Financiera. Esta
clave para la
mﬂmbm*m
Humanos (RRHH-REG-008) ‘Descripcion y Perfil
del Puesto).

Los puestos son minimo
wv-dd\oom.dbmhl-
Gerencia General.

Se realiza una comparacion del perfil ideal del
puesto con el real de la persona, en base a los
titulos, certificados de capacitacion, m,
se con los
M“MWRWW

Se registra y administra la informacién de la
evaluacion de competencias en el registro
(RRHH-REG-009) Calificacion de Competencia
Personal Intemo, y se realiza con el personal una
confirmacion del sjuste o brecha identificadas,
cuando sea necesario.

CUMPLE LOS
REQUISITOS?
NO
4
ACCION DE Se las aca de
CAPACITACION necesarias para cerrar brechas identificadas en el
en ol Plan de C:
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Descripcion y Perfil de
Puestos
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Codigo: RRHH-REG-008

1. Datos de Identificacion

Cargo
Salario Base
rea
2. Propésito Principal del Puesto
3. Matriz de Competencias
N° Actividades Resultados
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
4. Educacion Formal Requerida
Nivel de Educacion Especifique el nimero de Indique el drea de
Formal afios de estudio o los conocimientos formales
diplomas/ titulos (ej. Administracién,

requeridos

Economia, etc.)
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Codigo: RRHH-REG-008

5. Conocimientos Académicos

N° Conocimientos Académicos Requerimientos de | Requerimientos de
Seleccion Capacitacion
1
2
3
4
5
6. Destrezas Especificas Requeridas
N° Destrezas Especificas Requerimiento | Requerimiento
de Seleccion Capacitacion
1
2
3
7. Habilidades Personales
N° Habilidades Personales Requerimiento Requerimiento
de Seleccion Capacitacion
1
2




CONFIA

Descripcion y Perfil de
Puestos
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Cédigo: RRHH-REG-008

8. Experiencia Laboral Requerida

Dimensiones de Experiencia Detalle
1. Tiempo de Experiencia
2. Especificad de la experiencia
3. Contenido de la experiencia
9. Actividades de la Posicion
N° Actividad de la Posicién CE | CM | Total
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

F= Frecuencia

CE= Consecuencias de los errores

CM= Complejidad

Total= Importancia de la Actividad/ 100 puntos
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E e . |F. elaboracién: 01/NOV/2007
Calificacion de Competencia [ "0 " = n o007
Personal Interno Elaborado: Cristina Sevilla
CONFIA Aprobado: Gerente General
Codigo: RRHH-REG-009 Revision: 01
PUESTO: EMPLEADO:
i EDUCACION 5 | Cumple |
Requerida B
Real e
Acciones |
EXPERIENCIA | Cumple |
Real .
Acciones
CONOCIMIENTOS I Cumple I
~ Requerido st A Acciones
DESTREZAS [ cumpie |
3 ~ Regquerido ol 0 e Acciones =
petencia Empleado: | #DIV/O! |%
Fecha:
Copia Controlada
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F. elaboracién: 01/NOV/2007

EVALUACION DE

F. aprobacién: 18/DIC/2007

DESEMPENO

Elaborado: Maria Cristina Sevilla

Aprobado: Gerente General

Revision: 01

Cédigo: RRHH-REG-010

Actua rapida y decididamente en una situaciéon de problema o
situacién imprevista.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

comprensible

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

Adapta su lenguaje segun el grupo al que se dirige / utiliza un lenguaje

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Amplia la informacion sobre el tema que el cliente muestra interés o
escepticismo.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2 RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Analiza la naturaleza o causas de los problemas

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Aprende de experiencias pasadas de su trabajo.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Asimila, comprende y aplica informacién nueva en la ejecucion de sus
funciones.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Atiende con prontitud las demandas de sus compafieros, clientes,
usuarios.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Comunica al cliente el plan de accién a seguir.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2 RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

COPIA CONTROLADA
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F_elaboracion:
EVALUACION DE £
DESEMPENO Elaborado: Directora Adm Fin

Aprobado: Gerente General

Revision: 01

Cdédigo: RRHH-REG-010

Comunica oportuna y eficazmente las novedades o acciones a
realizarse

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Coordina sus tareas con los demas miembros de su equipo (areas o
departamentos)

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Cuando habla se expresa con claridad, expresa.sus.ideas de manera

franca y abierta con hechos y datos

0. NO APLICA

1. NUNCA

|2 RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Detecta la problematica de una situacion

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

En equipos de trabajo realiza aportes considerables

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Escucha activamente, hace preguntas y comprende los mensajes de
los demas

0. NO APLICA

1. NUNCA

2 RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Establece y mantiene contacto permanente con el cliente.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Evalla la efectividad de los objetivos alcanzados en los planes
0 proyectos.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

COPIA CONTROLADA
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F. elaboracién:

EVALUAC|0N DE F. aprobacion:

DESEMPENO Elaborado: Directora Adm Fin

SONF Aprobado: Gerente General

Cédigo: RRHH-REG-010 Revision: 01

Hace lo necesario para satisfacer o resolver las necesidades de sus
clientes / usuarios / compafieros.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Logra el compromiso del cliente con: un requerimiento de seguro,
una nueva cita, etc.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Mantiene el control aun frente a situaciones limites (discusiones,
estrés, efc)

0. NO APLICA

1. NUNCA

2 RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Modifica su conducta / adapta lo aprendido a panoramas o
situaciones actuales

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

¢ Ofrece ayuda, cooperacion y comparte responsabilidades con los
demas?

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Optimiza o mejora procesos o métodos utilizados en el trabajo.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Plantea alternativas de solucién o mejora sin que se le pregunte
o solicite.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2 RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Propone sugerencias Utiles cuando se le solicita que evalte alguna
cuestion.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2 RARA VEZ

3 FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

JMENTO SGS COPIA CONTROLADA
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F. elaboracion:
EVALUACION DE e
DESEMPENO Elaborado: Directora Adm Fin

Aprobado: Gerente General

Revision: 01

Cédigo: RRHH-REG-010

Realiza preguntas para identificar o confirmar las sefiales positivas
o negativas del cliente.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Realiza sus actividades dentro de limites razonables de tiempo.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Recomienda alternativas de solucion.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4 SIEMPRE

Se anticipa a hechos, creando oportunidades y evitando problemas
potenciales, que no son evidentes para otros.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Sugiere modificaciones pertinentes en la ejecucion de un proceso/
proyecto/ trabajo

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Tiene interés por adquirir de nuevos conocimientos / destrezas y
demuestra poseerlos.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Trata con cortesia y amabilidad a sus clientes/ usuarios/
comparieros.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

Utiliza argumentos de peso, tacticas o estrategias para sustentar
sus ideas / ofertas.

0. NO APLICA

1. NUNCA

2. RARA VEZ

3. FRECUENTEMENTE

4. SIEMPRE

COPIA CONTROLADA
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AMBIENTE LABORAL

Cédigo: RRHH-PRO-004

1. OBJETIVO

Identificar factores psicosociales que influyen en el rendimiento y satisfaccion
del personal, para tomar acciones que mejoren el ambiente laboral.

2. ALCANCE

Desde la evaluacion del ambiente laboral, hasta su mejoramiento.
3. DEFINICIONES

e Factores psicosociales.- Condiciones sociales y psicolégicas bajo las
cuales se realiza el trabajo.

e Ambiente laboral.- Son aquellas percepciones de los profesionales sobre
los comportamientos organizativos que afectan a su rendimiento en el
trabajo.

e Satisfaccion del personal.- Es el resultado de las percepciones de los
empleados sobre el trabajo, basadas en factores relativos al ambiente en
que se desarrolla el mismo, como es el estilo de direccion, las politicas y
procedimientos, la satisfaccion de los grupos de trabajo, la afiliacion de
los grupos de trabajo, las condiciones laborales y el margen de beneficios.

4. RESPONSABLES

e Directora Administrativa Financiera
5. DOCUMENTOS

e RRHH-REG-011  Plan de Ambiente Laboral
6. POLITICAS

e Los funcionarios que tengan a cargo manejo de personal, deben apoyar y
facilitar la ejecucion de los planes de accion.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)
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AMBIENTE LABORAL F. aprobacion: 1X DI 2007
Elaborado: Mana Costing illa
iR et \probad wrente Gencral
Cédigo: RRHH-PRO-004 Revision 01

externa, el consultor presenta el plan de
accion,

Se ejecuta las acciones planteadas en
coordinacion con el personal de las dreas
involucradas de acuerdo a los cronogramas
establecidos por la Directora Administrativa
Financiera

Se realiza un seguimiento de las mejoras,

comentarios o reunianes, para conocer la
efectividad de los planes.

umenh

upra ¢

ontrolada




Copia Controlada

»
F. elaboracién: 01/NOV/2007
F. aprobacién: 18/DIC/2007
A
Plan de Ambiente Laboral Elaborado: Maria Cristina Sevilla
CONF 1A |Aprobado: Gerente General
Codigo: RRHH-REG-011 Revisién: 01
AREAS DE INCIDENCIA SITUACION ACTUAL / ACCIONES O FECHA ESTIMADA | RESPONSABLES RESPONSABLES SITUACION FINAL /
INDICADOR PROPUESTAS DE REALIZACION SEGUIMIENTO INDICADOR
‘ |
Aprobado por Gerencia General
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6.4.2 Mantenimiento

El presente proceso contiene el diagrama de caracterizacion (MTT-PRC-001),
procedimiento con su respectivo diagrama de flujo (MTT-PRO-001) y registro

(PET-REG-001) plan de mantenimiento.
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MANTENIMIENTO

Codigo: MTT-PRO-001

1. OBJETIVO

Brindar disponibilidad a la infraestructura de Confia.

2. ALCANCE

Abarca al edificio, hardware y software y equipos de comunicacion.

3. DEFINICIONES

e Disponibilidad.- Capacidad de los equipos disponibles para el usuario.
e Servicio externo.- Es una actividad realizada por personal que no
pertenece a la empresa.

4. RESPONSABLES

Directora Administrativa Financiera
Gerente General

Duefios de Proceso

Personal externo de mantenimiento

5. DOCUMENTOS Y REGISTROS
e MTT-REG-001 Plan de Mantenimiento

6. POLITICAS

e El Plan de Mantenimiento se elabora una vez al afio en base a las
experiencias del periodo anterior.

e En caso de que surgieran necesidades de mantenimiento imprevistas, la
Asistente Administrativa Financiera se encargara de la contratacién del
servicio, siempre que este lo amerite y sea autorizado por la Gerencia
General.

e Siempre debera existir el respaldo de la solicitud realizada por el duefio
de proceso a la Asistente Administrativa Financiera via mail, asi como la
aprobacion de la Gerencia General.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)




F clabmacion 51 | 1 ]89

MANTENIMIENTO F_aprobacion 17 DI
Elaborado: Marta Cristna Sevilla

m \probado. Gerente Genetal
m Cédigo: MTT-PRO-001 Revision: 01

La F .
enowrgs de elsbrer o Pan de Directora Administrativa
hn::mm—«m)m L Finenclers
todo ef posterior a una reunion en Duefios de
que los duefios de cada proceso prousee
expondran sus necesidades.

ELABORACION

DEL PLAN DE

MANTENIMIENTO
El Plan de Mantenimiento debe ser
aprobado por el Gerente General Gerente General

@_ 0—<SE APRUEBA? Sino se aprueba se termina el proceso.

S Cuando sea necesario, el duefio de cada
proceso deberd solictar via e-mal a la Directora
SOLICITUD Directora Administrativa Financiera, la m‘m
contratacion de servicio de Duefios
CONTRATACION de o de proceso
que se presente.
La Drrectora Administrativa se encarga Directora Administrative
CONTRATACION de contratar el servidio de Raubrionists
DE SERVICIO mantenimiento
El personal que solicita el servicio
externo es ol encargado de aprobario y Duefios de proceso
vertficar su cumphmiento.

Si el senvicio es conforme sera notificado &
i A

. Directora Administrativa
para que realice ol pago. Financlers
Si el servicio no es conforme se deberd Duefios de proceso

hacer una nueva contratacion o renegociar
los términos de la negociacion inicial.

Documento S0 Copra Uontyolada




F. elaboracién: 31/0CT/2007

[F._aprobacién: 17/DIC/2007
Plan de Mantenimiento Elaborado: Maria Cristina Sevilla
Aprobado: Gerente General
Codigo: MTT-REG-001 Revisién: 01
ACTIVIDAD RESPONSABLE FRECUENCIA FECHA ESTIMADA

Copia Controlada
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6.4.3 Compras

El presente proceso contiene el diagrama de caracterizacion (CMP-PRC-001), los
procedimientos: compras (CMP-PRO-001) con su respectivo diagrama de flujo,
evaluacion y reevaluacion de proveedores (CMP-PRO-002) con su respectivo
diagrama de flujo; y registros (CMP-REG-001) matriz de evaluacion de proveedores,
(CMP-REG-002) matriz de reevaluacion de proveedores, (CMP-REG-003) listado

general de proveedores.



K -

PROCESO DE COMPRAS

Codigo:  CMP-PRC-000

[omETIvO:

ADQUIRIR Y PROVEER BIENES Y SERVICIOS NECESARIOS PARA EL NORMAL DESARROLLO DE LAS OPERACIONES DE LA CIA.

ALCANCE:
[Desde la solicitud de adquisicadn hasta la provision del bien o servicio requendo

[RESPONSABLE DEL PROCESO: DIRECTORA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

[CONTROL / INDICADORES: (v
JCumplimiento del presupuesto de gastos
| Gerente General
|Directora Adminisrativa Financiera
ETAPAS:
1. Recepcidn de la solicitad
T . |3 Otnencion de proformas v seleccion del provesdor -
|Proveedores: 3. Definicion de la forma de pago Salidas:
1 SOLICTTUD DE REQUERIMIENTO M 1
1. PROCESOS DE LA CIA 3 COTIZACIONES S. Registro de inventanos IR
j mvmvﬁs 6 y de ¥ 1. PROCESOS DE LA CIA

Inventancs
[* CMP-REG-001 Masrz de Evaluacsén de Frovesdores
* CMP-REG-002 Matrz de Reevaiuncion de Proveedores
» CMP-REG-003 Listado General de Proveedores

| Suminsstros y equipes de oficma
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COMPRAS

Codigo: CMP-PRO-001

1. OBJETIVO

Adquirir y proveer de bienes y servicios necesarios para el normal desarrollo de
las operaciones de la Compaiiia.

2. ALCANCE

Desde la solicitud de adquisicion, hasta la provision del bien o servicio requerido.

3. DEFINICIONES

e Proforma.- documento emitido por el proveedor en el que se detalla
especificaciones y precio del material, equipo o suministro solicitado.

4. RESPONSABLES
e Directora Administrativa Financiera
5. DOCUMENTOS

e Proforma
e Documentos de Pago
e [nventarios

6. POLITICAS

e Todas las compras de Materiales y/o Servicios, se realizan a Proveedores
Aprobados, si es nuevo se la realiza previa Evaluacion Inicial y
calificacion de acuerdo a CMP-PRO-002.

e Toda compra previa su tramitacion, debe tener la autorizacion de la
persona responsable.

e Toda compra que supere los USD 300.00 délares debe tener la aprobaciéon
del Gerente General y se analizaran minimo dos proformas.
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Codigo: CMP-PRO-001

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)

CMP-PRO-001: anexo 1

Actividad Descripcion Responsable
Directors Administrath
REQUERMIENTO DE BIENES/

SERVICIOS Se realiza ol requenmiento de necesded Financiers
SOLICITUD DE PROFORMAS &
A s Se busca ¥ we solicita profo Directora Administrativa
v -
PROVEEDOR Elabora proforma de acuerdo & requernmisnto Provesdores
A 4
no
REVISION PROFORMA Se revisa la enviada por el Directors Administratva
Financiers
Si ostd de acuerdo con la necesided se aprusbe
Sino est de acuerdo, e pide & okro proveedor i ""‘""n“"‘""""
‘cotizacién
Se indica of ol blen Diractors Administrativa
proveedor que se adquiere o
Se revisa la conformidad con ef bien o servicio Diractors Administrative
Financiers
Se envia la fctura & contabilidad pars que realice of Directora Administrativa
Financien

tramite de pago respectivo
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EVALUACION Y REEVALUACION

DE PROVEEDORES

Codigo: CMP-PRO-002

1. OBJETIVO

Administrar una Lista de Proveedores confiables, que permitan asegurar la
calidad en el servicio que ofrece Confia.

2. ALCANCE

Desde la clasificacion de los Proveedores, hasta su seguimiento y mejora.

3. DEFINICIONES

e Evaluacién.- Calificacién inicial a los proveedores nuevos de una
empresa.

¢ Reevaluacion.- Calificacion y verificacién del cumplimiento de los
parametros establecidos por la empresa de acuerdo al area.

¢ Proveedor.- Organizacién o persona que proporciona un producto y/o
servicio.

4. RESPONSABLES

e Directora Administrativa Financiera
e Gerente General
e Duefios de Proceso

5. DOCUMENTOS

e CMP-REG-001 Matriz de Evaluaciéon de Proveedores.
CMP-REG-002 Matriz de Reevaluacion de Proveedores.
e (CMP-REG-003 Listado General de Proveedores

6. POLITICAS

® Todos los proveedores que ofrezcan sus materias primas, equipos,
materiales, servicios y suministros a CONFIA S.A. deberén someterse al
proceso de evaluacion y reevaluacion que, para el efecto se encuentran
establecidos bajo el SGC ISO 9001:2000.

e Elresultado de la evaluacion o reevaluacién de proveedores de acuerdo al
criterio del duefio del proceso podré ser comunicado a los proveedores
para los fines pertinentes.

¢ El listado de proveedores COMPRA-REG-003 es administrado por el
responsable  del proceso de Compras, y las calificaciones de las
evaluaciones o reevaluaciones es enviada por cada uno de los
responsables de area.
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EVALUACION Y REEVALUACION

DE PROVEEDORES

Codigo: CMP-PRO-002

Es responsabilidad de la Asistente Administrativa Financiera, mantener
los registros (matrices) sobre los cuales se ha evaluado y reevaluado a los
proveedores.

Una vez implantado el Procedimiento en mencion, se realizara las
Reevaluaciones de Proveedores cada seis meses, durante el primer afio.

En el caso de que un proveedor tnico obtenga en una Reevaluacion una
calificacion de NO CONFIABLE, se seguird considerdndolo dentro de la
Lista de Proveedores, bajo la autorizacién del duefio del Proceso
respectivo, hasta que se lo pueda sustituir en cuanto sea posible.

La Asistente Administrativa Financiera establece convenios y
cotizaciones. El Gerente General aprueba la mejor cotizacion y se define
la forma de pago, caso contrario se solicita nuevas cotizaciones.

La verificacién y aprobacion de materiales y/o servicios, estd a cargo de
los Duefios de cada Proceso.

En el caso de que exista inconformidad con lo comprado serd el
responsable del proceso quien realice la devolucién o la aceptacion
condicional con el proveedor.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)
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DE PROVEEDORES Flal

Cédigo: CMP-PRO-002 .

1]

SEGUIMIENTO Y
MEJORA

;npadbdodmby-mdd
Duefio del Proceso respectivo.

Actividad Descripcion Responsable
La DI
m-dMumm Directora Administrativa
(evaluacion inicial) o si es un p filo L
(reevaluacion).
| Sod&u'hlﬁd.M(WF
| REG-003), la cual es revisad: D
por el con Financiera
los duefios de cada proceso involucrado. Gerente General
sl Duefios de proceso
Los parametros se definen de acuerdo a la
naturaleza de cada materia prima, material o
COMUNICACION mo ynummmu::o Directora Administrativa
CONEL - COMF EG- Financiera
PROVEEDOR ) 002 reopechamente.
‘ Bduﬂm-mmm Directora Administrativa
definidos al nuevo p Finandiera
EVALUACION REEVALUACION &mhmmwm,. Duefios de proceso
INICIAL califican los parametros.
ANALISIS Y Se cbtiene la calificacion por proveedor y se Directora Administrativa
SELECCION DE analizan los resutados H"-"":
PROVEEDORES Duaion 48 proteeo
UALIZACH En base a las calificaciones se actuaiiza la Directora Administrativa
AcTI ON Ustado General de Proveedores. (CMP- Financiera
DE LISTA OE REG-003) Duefios de proceso
PROVEEDORES
COMUNICACION Se comunica la calificacion al pi via Di A
CONEL e-mall, fax o carta. Se establece Planes de Financiera
PROVEEDOR Accién con proveedores Duefios de proceso
\\ s-mludmplmlcud.h.mh
oy 2 M
EXISTEN domboneddrmcknmlm
PLANES auna Duefios de proceso
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F. elaboracion: 02/NOV/2007

Matriz de Evaluacion de e St Ta007
= Proveedores Elaborado: Cristina Sevilla
@NHA Aprobado: Gerente General
Codigo: COM-REG-001 Revision: 01
PROCESO:
PrOYOOUON S ... ovicasussccsesvainssssiinassivesonns
ESCALA PONDERACION
PUNT, PARAMETRO INDICADOR 1] 2] 3] 4] 5 | ReaL | wmax
CALIDAD ) [ ] 5
PRECIO 7 o ) | l 5
| [TIEMPO DE ENTREGA ' ] 5
B ] 5
u - |
| 1 | | 5
[1]| 25
Calificacién 0%
Elaborado |Aprobado por: |Revision:
Copia Controlada
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. . F. elaboracion: 02/NOV/2007
Matriz de Reevaluacion de B e
CONFIA Proveedores Elaborado: Cristina Sevilla
izt s OB A Aprobado: Gerente General
Codigo: COM-REG-002 Revision: 01
PROCESO:
Proveedor:..............ooooeeiiiiceennn
ESCALA PONDERACION
PUNT PARAMETRO INDICADOR 1] 2 4 | 5 | REAL MAX
CALIDAD 5
PRECIO 5
TIEMPO DE ENTREGA 5
5
5
0 25
Calificacién 0%
|Etaborado por: |Aprobado por: |Revisién:

Copia Controlada
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F. elaboracién: 02/NOV/2007

F. aprobacién: 18/DIC/2007
CONFIA Listado General de Proveedores Elaborado: Maria Cristina Sevilla
- AR Aprobado: Gerente General
Codigo: COM-REG-003 [Revision: 01
PROCESO PROVEE DE NOMBRE PROVEEDOR DEL |~ CALIFIC. FRGHA OBSERVACIONES

PROCESO | % | REEVALUACION

Copia Controlada
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6.4.4 Finanzas

El presente proceso contiene ¢l diagrama de caracterizacion (FIN-PRC-001),

procedimiento con su respectivo diagrama de flujo (FIN-PRO-001).



PROCESO DE FINANZAS

Codigo: FIN-PRC-004

FOIIITIVO‘.
DETERMINAR EL PRESUPUESTO ANUAL DE LA COMPARIA, PARA APOYAR LA PLANIFICACION DE DEMANDA

ALCANCE:
Desde la del de ventas hasta la valids y elab del anual

RESPONSABLE DEL PROCESO: DIRECTORA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

s e—
[CONTROL / INDICADORES: [RESPONSABLES:
Eficiencia administrativa financiern
Gerente General
[ Directora Administrativa Financiers
[ETAPas:
1. Elsboracion de los Prondsticos de Ventas y Gastos
Entradus y Salid
FM, 2 EIMHWA?-I Clientes:
1 DATOS HISTORICOS s To——‘ d 1. PROVISION DE RECURSOS
1. PROCESOS DE LACIA. 1. PROCESOS DE LA CIA
[REcURSOs:

Sumimstros y equipos de oficina.

COPIA CONTROLADA
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FINANZAS
CONFA
Codigo:  FIN-PRO-001
1. OBJETIVO

Determinar el Presupuesto Anual de la Compaiiia, para apoyar la Planificacion de
Demanda.

2. ALCANCE

Desde la elaboracion del pronéstico de ventas hasta la validacion y elaboracion del
presupuesto anual.

3. DEFINICIONES

e Presupuesto._ Es la presentacion ordenada de los resultados previstos de un
plan, un proyecto o una estrategia.

4. RESPONSABLES

e Gerente General
e Directora Administrativa Financiera

5. DOCUMENTOS

e Presupuesto Anual (xls)
e Seguimiento Mensual del Presupuesto (Mastersoft)

6. POLITICAS

e El Pronéstico de Ventas y Gastos deben ser elaborados en base a datos
historicos.

e El Presupuesto Anual debe ser analizado y aprobado por la Gerencia General
y miembros del Comité Ejecutivo.

¢ Debe realizarse un seguimiento mensual del cumplimiento del Presupuesto.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)




FINANZAS

I aprobacion: |

7 DI 2007

Elaborado

Cédigo: FIN-PRO-001

A\probado

Creneral

Revimon: (1]

weimento S

I

DE VENTAS

Los Prondsticos de Ventas y Gastos son
porel yla

Directora Administrativa Financiera, en
base a los datos histéricos para obtener
ol presupuesto del siguiente afio.

El Gerente General consolida en of
Presupuesto Anual los resutados
obtenidos en los Prondsticos de Ventas y
Gastos.

€ Pre Final es
aprobado en Comité Ejecutivo.

Se realiza un seguimiento mensual al
cumplimiento del presupuesto,
realizando un comparativo con las
ventas y gastos.

termina el proceso, caso contrario se elabors
un Plan de Accitn.

Gerente General

Gerente General

Gerente General

Duefios de proceso
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6.4.5 Control de Documentos y Registros

El presente proceso contiene ¢l diagrama de caracterizacion (CDR-PRC-001),
procedimiento con su respectivo diagrama de flujo (CDR-PRO-001) y registros

(CDR-REG-001) lista maestra de documentos y registros, (CDR-REG-002) lista de

distribucion.



— T

& T ——

[omsETivo:

Codigo:  CDR-PRC-005

‘mm.ummwvcmmmmsmmummuun

ALCANCE:

Mhmm‘muukmeNWHMymuu&mm

[RESPONSABLE DEL PROCESO: DIRECTORA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

maesra de documenton y registros

[Prvecdores.

1. PROCESOS DE LA CIA

| Directons Administrative Financiers
| Gerente General

[ETavAs:

| Revimon del cambio propuesto o noevo documento
Aprobacion

3 Cambio del documento
H. Aprobacoa final
3 Notficacion o difumon 3 usuanos mvolucrados

|. PROCESOS DE LA CIA

DEL PROCESO:

* CDR-REG-001  Lists maestra de Documentos y Registros
[+ COR-REGO02  Lista de Distribucion
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CONTROL DE DOCUMENTOS Y

Codigo: CDR-PRO-001

1. OBJETIVO

Asegurar la disponibilidad y control de documentos e informacién en la
compaiiia.

2. ALCANCE

Desde la creacion, aprobacion y puesta en uso de documentos, hasta su control de
cambios y prevencion del uso de documentos obsoletos.

3. DEFINICIONES

Documento.- Informacion en un medio de soporte (Registro,
Especificacién, Procedimiento Documentado, Plano, Informe, Norma,
muestras, patrones y documentos generales).

Documento Obsoleto.- Documento que ha perdido su vigencia.
Informacién.- Datos que poseen significado.

Registro.- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempeifiadas.

4. RESPONSABLES

Directora Administrativa Financiera
Gerente General

5. DOCUMENTOS

e CDR-REG-001 Lista maestra de Documentos y Registros
CDR-REG-002 Lista de Distribucion
6. POLITICAS

Los documentos escritos estdn disponibles en carpetas identificadas y
ubicadas en un lugar determinado.

Para crear o eliminar Documentos Controlados, se comunica via e-mail al
responsable del proceso de Control de Documentos y Registros, para que
se los incorpore o elimine de las carpetas.

Los cambios efectuados en los documentos, cuando se trate de adiciones
o modificaciones, son subrayados y cuando se elimine informaci6n, se
colocara una linea en ese espacio.

El Duefio de Proceso, comunica oportunamente a los involucrados en el
proceso sobre la creacién, anulacién o actualizacion de un documento.

El duefio del proceso de Control de Documentos y Registros, es
responsable de retirar los documentos obsoletos impresos de sus puntos
de uso y destruirlos inmediatamente una vez que hayan sido actualizados,
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CONTROL DE DOCUMENTOS Y
CONFIA REGISTROS

Cddigo: CDR-PRO-001

manteniendo una copia digitalizada de su Gltima revisién en:
eecheverria\\c:misdocumentos\\obsoletos.

« No se debe hacer enmendaduras o adiciones, sobre un documento
controlado.

e Los campos que no sean llenados en los registros, deben ser anulados,
colocando No Aplica (N/A) 6 Guiobn (-) y la correccion de datos
deben realizarse con corrector sobre el dato erroneo.

e La Asistente Administrativa Financiera revisard las modificaciones o
actualizaciones solicitadas. Si es adecuado lo aprueba, caso contrario el
proceso se finaliza.

e Se pone a consideracion del Gerente General para la aprobacion final y se
notifica a los procesos implicados. :

e Documentos tales como facturas, proformas, cotizaciones y cualquier otro
tipo de documento proporcionado por personas externas a la empresa, son
tomados en consideracion como “Documentos Externos”.

e En la Lista de Distribucién constan las personas a las cuales se les debe
notificar cualquier cambio realizado en la documentacion relativa al
proceso.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)
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CONTROL DE DOCUMENTOS Y :l-'."""‘i‘-" - e — -
REGISTROS aborado: NMana Cnstina Sevilla
% \probado: Cierente Gencral
Cédigo: CDR-PRO-001 Revision: 01

NO L Sl el cambio en el documento, creacién o
eliminacion, representa una modificacién
sustancial en el método del proceso se realiza
APROBACION DEL una reunion con todos los involucrados para el
CAMBIO andlisis y definicién del cambio
Directora Administrativa
Financiers
CAMBIO, Duefios de Proceso
CREACION O
P ELIMINACION DEL
DOCUMENTO
APROBACION
FINAL
REEMPLAZO, Se reemplaza, oretira el de
o ey uso y se guarda en obsoletos
DOCUMENTO
NOTIFICACION A
LOS USUARIOS

Diocummento Suit Copma Conrolida
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LISTA MAESTRA DE REGISTROS Y DOCUMENTOS

F. elaboracién: 2/NOV/2007

[F. aprobacion: 19/DIC/2007

Elaborado: Maria Cristina Sevilla

| Aprobado: Gerente General
CDR-REG-001 Revisién: 01
FECHA
B PROCESO coDiGo ) NOMBRE EMITIDO POR RESPONSANLE De ARCHIVO O UBICACION ULTIMA
BLMACSNAR REVISION
_ PROCESO DE PLANIFICACION DIRECTORA ADMINISTRATIVA | DIRECTORA ADMINISTRATVA |~ =
1 PLANFICACION ESTRATEGICA  |PET-PRC-001  |PRC | ERDCRR0 PE) St e FILE: CONFIA-PET
\ DIRECTORA ADMINISTRATVA | DIRECTORA ADMINISTRATIVA !
PLANIFICACION ESTRA' -PRO-00 PLANIFICACIONES ESTRA .
2 ESTRATEGICA  |PET 1 |prO ESTRATEGICA oot ororihiond FILE: CONFIA-PET
JPLANIFICACION ESTRATEGICA ~ |PET-REG001  |REG | PLAN DE ACCION PR ADMINSTRATIVA | GERENTE GENERAL FILE: PLANES DE ACCION
PROCESO DE CONTROL, DIRECTORA ADMINISTRATIVA | DIRECTORA ADMINISTRATVA |- -
4CONTROL MEDICIONYMEJORA  (CMM-PRC-001  |PRC  |PRoCEo0 DE CONTR ey prlboied o) FILE: CONFIA-CMM
] I DIRECTORA ADMINISTRATVA | DIRECTORA ADMINISTRATIVA | —
SCONTROL MEDICIONYMEJORA  (CMM-PRO-001  |PRO | CONTROL, MEDICION Y MEJORA D] o oy FILE: CONFIA-CMM
5CONTROL MEDICIONYMEJORA  |CMM-NT-001  |INT  |ANALISIS DE CAUSA oy, NBTIATIN. . |[CHECIOMMRIMBITRATIN v coMGOM
l
‘ REPORTE DE ACCION \ DIRECTORA ADMINISTRATVA | DIRECTORA ADMINISTRATIVA | _.
| 7/CONTROL MEDICIONYMEIORA  (CMM-REG-001 |REG |SCTORTEDEACOON = | Foid i et FILE: CONFIA- RAC- RAP
\ CONTROL DE SERVICONO | DIRECTORA ADMINISTRATVA | DIRECTORA ADMINISTRATIVA
| BCONTROL MEDICION YMEJORA |SNC-PRO-001  |PRO | SONTROLD Sebrbigy gy FILE:CONFIA-SNC |
DIRECTORA ADMINISTRA COORDINADORA
o/VENTAS |WNT-PRC001  |PRC |PROCESO DE VENTAS Bl VA ComERCAL TATECNCA |k E: cONFANT
DIRECTORA ADMINISTRATVA | COORDINADORA TECNICA 3
10VENTAS VNTPROG0T  |PRO |VENTAS e o] g FILE: CONFIA-VNT
11|EMISION |EMS-PRC001  |PRC  |PROCESO DE EMISION monscmmmwl ATVA | ASISTENTE DE EMISION FILE: CONFIA-EMS ‘
|
12/EMISION EMSPRO001  |PRO  |EMISION PRECTORAADMINISTRATIVA: | ASISTENTE DE EMISION FILE: CONFIA-EMS }
| |
| 13EMISION [EMSINT001 INT | CONDICIONES DE EMSION mmwmmsllmm ASISTENTE DE EMISION FILE: CONFIA-EMS
I DIRECTORA ADMINISTRA COORDINADORA
| 14/COBRANZA [CBRPRCO01  [PRC | PROCESO DE COBRANZA el VA OORANzA CRATECNICADE. |py £ conFiacar ‘ ‘
l DIRECTORA ADMINISTRATVA | COORDINADORA TECNICA DE | . \
| 15,COBRANZA CBRPRO-001  |PRO  COBRANZA oibboiny ey FILE: CONFIA-CBR J
1 DIRECTORA ADMINISTRATVA | COORDINADORA TECNICA DE | —.
| 16/COBRANZA (CBRINT-001  [INT  |CONDICIONES DE COBRANZA ooty bessieomy FILE: CONFIACBR ;
PROCESO DE ATENCION DE DIRECTORA ADMINISTRATVA | COORDINADOR TECNICO DE s w
1TATENCION DE SINIESTROS ASN-PRC001  |PRC  |SINIESTROS FINANCIERA SINIESTROS FILE: CONFIMASN
DIRECTORA ADMINISTRA COORDINADOR TECNICO
18|ATENCION DE SINIESTROS ASN-PRO0!  |PRO  |ATENCION DE SINIESTROS ot il = € |FiLE CONFIA-ASN ‘
PROCESO DE SERVICIO DE POST DIRECTORA ADMINISTRATVA | COORDINADORA TECNICA -
16|SERVICIO POST VENTA SPV-PRCO01  [PRC  |PROCE il et FILE: CONFIA-SPV ‘ ‘
DIRECTORA ADMINISTRATVA | COORDINADORA TEGNICA ] ‘ \
20/SERVICIO POST VENTA Isw-moom PRO  |SERVICIO DE POST VENTA Frsielings g FILE: CONFIA-SPV ‘ ‘
: DIRECTORA ADMINISTRATVA | COORDINADORA TECNICA i
21/SERVICIO POST VENTA SPVANT-001  |NT | CONDICIONES DE RENOVACION erldiy el FILE: CONFIA-SPV
DIRECTORA ADMINISTRATIVA | COORDINADORA TECNICA | FILE: REPORTE DE
22/ SERVICIO POST VENTA {sw-aswa REG |REPORTE DE RENOVACIONES e i e il

COPIA NO CONTROLADA

12/10/2007 VALIDEZ 3 DIAS
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" PROCESO CODIGO PO NOMBRE - EMITIDO POR

23RECURSOS HUMANOS IRRHH-PRC-001 |PRC | OCESO DERECURSOS 1 T TR
uln:cm HUMANOS RRHH-PRO-001 |PRO mmm‘ X 1 mm' 'ORA ADMINISTRATIVA
w DIRECTORA ADMINISTRATIVA

25 RECURSOS HUMANOS RRHH-PRO-002 |PRO  |CAPACITACION T by
DETERMINACION DE DIRECTORA ADMINISTRATIVA

28 RECURSOS HUMANOS RRHHPROD03 |PRO  |EVALUACION DE COMPETENCIAS| ' | FINANCIERA
27 RECURSOS HUMANOS RRHH-PRO-004 |PRO  |AMBIENTE LABORAL 1 A TRATAN
28 RECURSOS HUMANOS RRHH-REG-001 |REG  |REQUISICION DE PERSONAL 1) AU TN
»iummmm RRHHREG002 |REG |CALFICAGION DE COMPETENGIA | | [DIRECTORA AWNSTRATIVA
30 RECURSOS HUMANOS RRHH-REG-003 |REG |PLAN DE INDUCCION GENERAL 1) = e METRAA
31/ RECURBOS HUMANOS RRHH-REG-004 |REG |ENTRENAMENTO DE PUESTO U i ST
32 RECURSOS HUMANOS RRHHREG-005 |REG  [SOLIITUDDECAPACITACION | 1 |DRECTORAADMNISTRATVA
I PLAN GENERAL DE DIRECTORA ADMINISTRATIVA

33 RECURSOS HUMANOS RRHH-REG008 |REG oo SENERAL R -
EFICACIA DE LA DIRECTORA ADMINISTRATIVA

34/RECURSOS HUMANOS RRHH.REG-007 |REG |coioo o Ot L |
e T RRHMREG.008 |REG | DESCRIPCION Y PERFILDE , | DIRECTORA ADMINISTRATIVA
| 38 RECURSOS HUMANOS RRHH-REG-009 |REG |CALFICACIONDE COMPETENCIA |,  |DIRECTORA ADMINISTRATIVA
| 37 RECURSOS HUMANOS RRHH-REG-010 |REG  |EVALUACION DEL DESEMPENO 1 [DRECTORAADMINSTRATIVA
|RECURSOS HUMANOS RRHH-REG-011 |REG |PLAN DE AMBIENTE LABORAL P RSTTI
| DIRECTORA ADMINISTRATIVA

MANTENMEENTO

30 MANTENMEENTO IMTT-PRCO01  PRC  |PROCESODE e
| 40 MANTENMEENTO [MTT-PRO00T  PRO  |MANTENIMIENTO [ 1 mmclmmumm
‘ DIRECTORA ADMINISTRATIVA

| 41 MANTENBENTO MTT-REG001 |REG |PLAN DE MANTENIMIENTO T
42 comPRAS CMP-PRC001  |PRC  |PROCESO DE COMPRAS |1 YmaSTRATAN
| DIRECTORA ADMINISTRATIVA

u{m CMPPROOD  PRO  |COMPRAS B
pRp— v pro0:2 R0 |EVALUAGION Y REEVALUAGION , |DRECTORA ADMNISTRATVA

COPIA NO CONTROLADA

12/10/2007 VALIDEZ 3 DIAS
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6.5 Indicadores

A continuacion se presenta la tabla general de indicadores estratégicos y de soporie
del sistema de gestion de calidad, asi como tablas con la descripcion de cada uno de

ellos.



Tabla 6.1 Tabla de indicadores

TABLA DE INDICADORES

Medir la eficacia de la Compaiifa Tiempo promedio A
CONTROL, | . ; . P Directora
MEDICION [Efectividad de solucién d:em aﬂﬁml . d“: e Solosia e 6] v eseatral 15 dias |31/12/2008| Administrativa
Y MEJORA |Meloras powesoe de dsten. Enis ol Bleery o lnfiNo Financiera
Accién Correctiva y/o Preventiva Conformidades
# de Evaluaciones
Eficaci Asegurar que la capacitaciéon cumpla con Resultados Directora
RRHH —@9%&"%61& los objetivos propuestos y aporte a la|Satisfactorios’ | Semestral 95% |[31/12/2008| Administrativa
HaclOn  Imejora de las competencias del personal  |Total de Financiera
Evaluaciones
) Medir y mejorar el nivel de competencial# de Trabajadores g
Nivel de del : Directora
) personal mediante  planes que Cumplen el A
ngm:ia_ itacién ylo desarrollo que Perfill Total de Semestral 90% |31/12/2008 Ac::lmlst‘rauva
| Perso reducir las brechas de competencias Trabajadores T
RRHH
Encuestas s
. B Establecer los pardmetros en cuanto a los| - Directora
wm claves que el personal valora, ysﬁf’w Trimestral 100% |31/12/2008| Administrativa
(Cliente Interno conocer su percepeion respecto de ellos Re:l | Financiera




Cumplimiento |Atender adecuadamente las necesidades de|Gastos Incurridos/ i
recursos de las diferentes dreas de la|Presupuesto de 31/12/2008 | Administrativa
de Gastos empresa Gastos Financiera
Efisiencia |Medir la eficiencia  administratival o Directora
FINANZAS |Administrativa_[financiera, dado que la empresa manti v :Tp | Mensual 50% |31/12/2008| Administrativa
inancie; un techo fijo presupuestario Financiera
# de
ol de Contrataciones de Directora
b0, T [CRoRct b Al O I8 M O i | e 100% |31/12/2008| Administrativa
de Equiposy | Mantenimien Plan de Financiera
Software Mantenimiento




PLANIFICA
CION
ESTRATEGI
CA

Planes de
Accion

Lista Maestra
de documentos
y registros




Tabla 6.2 Indicador efectividad de mejoras
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CONFIA S.A.
Indicador 13_SGC INICIO
CONTROL. MEDICION Y MEJORA
Indicador: Efectividad de Mcjoras

Medir la eficacia de la Compaiiia en la solucion de No Conformidades,
desde la deteccion de estas, hasta el cierre de la Accién Correctiva y/o

Objetivo del Indicador:  |Preventiva

Meta: 15 dias

Responsable de Medir:  |Directora Administrativa Financicra
Fecha de Inicio de la

Medicion: Ene-08

Frecuencia del Reporte: | Trimestral

Forma de Calculo:

Tiempo promedio de Solucién de las No Conformidades

Fuente de Inforrmacion:

File de Acciones Correctivas y Preventivas

CONTROL. MEDICION Y MEJORA
= ANO 2008 ;
MESES Enero Marzo Junio Septiembre | Diciembre
Efectividad de Mejoras
META 13 dias 15 dias 15 dias 15 dias 15 dias
DESVIACION
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Tabla 6.3 Indicador eficiencia de la capacitaci('m

CONFIA S.A.
Indicador 14_SGC INICIO
Indicador: Eficacia en la Capacitacion

Asegurar que la capacitacion cumpla con los objetivos propuestos y aporte a
Objetivo del Indicador: la mejora de las competencias del personal

Meta: 95%

Responsable de Medir: Directora Administrativa Financiera

Fecha de Inicio de la
Medicion: Ene-08

Frecuencia del Reporte:  |Semestral

Forma de Calculo: # de Evaluaciones con Resultados Satisfactorios/ Total de Evaluaciones

Fuente de Inforrmacion: |RRHH REG 007

RECURSOS HUMANOS

: ANO 2008 1A S g ANO 2009
MESES Enero _Junio_ Diciembre |  Enero Junio Diciembre
Eficacia en la
Capacitacion
META 95% 95% 95% 95% 95% 95%
DESVIACION




Tabla 6.4 Indicador nivel de competencia del personal
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CONFIA S A,
Indicador 15_SGC INICIO
RECURSOS HUMANOS
Indicador: Nivel de Competencia del Personal

Objetivo del Indicador:

Medir y mejorar el nivel de competencia del personal mediante planes de
capacitacion y/o desarrollo que permita reducir las brechas de competencias

Meta: 90%

Responsable de Medir: Directora Administrativa Financiera
Fecha de Inicio de la

Medicion: Ene-08

Frecuencia del Reporte:  |Semestral

Forma de Calculo:

# de Trabajadores que Cumplen el Perfil/ Total de Trabajadores

Fuente de Inforrmacion: |RRHH REG 009
RECURSOS HUMANOS
ANO 2008 ANO 2009
IMBSES Enero Junio Diciembre Enero Junio Diciembre

Nivel de
Competencia
del Personal

META

O '""n

90%

90%

20%

90%

90%,

DESVIACION




Tabla 6.5 Indicador satisfaccion del cliente interno
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CONFIA S.A.
Indicador 16_SGC INICIO
RECURSOS HUMANOS
Indicador: Satisfaccion del Cliente Interno

Objetivo del Indicador:

Establecer los pardmetros en cuanto a los factores claves que el personal
valora, y conocer su percepcion respecto de ellos

Meta:

100%

Responsable de Medir:

Directora Administrativa Financiera

Fecha de Inicio de la
Medicion:

Ene-08

Frecuencia del Reporte:

Trimestral

Forma de Calculo:

Encuestas Satisfactorias/ Encuestas Realizadas

Fuente de Inforrmacion:

File de Encuestas Cliente Interno

RECURSOS HUMANOS

MESES

Enero

Marzo

Satisfaccion del Cliente
Interno

ANO 2008
Junio

| Septiembre |

Diciembre

META

100%

100%

l ()( )“'()

100%

100%

DESVIACION
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Tabla 6.6 Indicador disponibilidad de equipos y software

CONFIA S.A.
Indicador 17_SGC INICIO
MANTENIMIENTO
Indicador: Nivel de Disponibilidad de Equipos y Software

Objetivo del Indicador: |Conocer la efectividad de los Planes de Mantenimiento

Meta: 100%

Responsable de Medir:  |Directora Administrativa Financiera

Fecha de Inicio de la
Medicion: Ene-08

Frecuencia del Reporte: | Anual

Forma de Calculo: # de Contrataciones de Mantenimiento/ Plan de Mantenimiento

Fuente de Inforrmacion: |MTT REG 001

MANTENIMIENTO

ANOS 2008 2009 2010

Nivel de Disponibilidad de Equipos v Software

META 100% 100% 100%

DESVIACION




223

Tabla 6.7 Indicador cumplimiento del presupuesto de gastos

CONFIA S A.
Indicador 18_SGC INICIO
COMPRAS
Indicador: Cumplimiento del Presupuesto de Gastos

Atender adecuadamente las necesidades de recursos de las diferentes areas
Objetivo del Indicador: de la empresa

Meta: 100%

Responsable de Medir: Directora Administrativa Financiera

Fecha de Inicio de la
Medicion: Ene-08

Frecuencia del Reporte: | Mensual

Forma de Calculo: Gastos Incurridos/ Presupuesto de Gastos

Fuente de Inforrmacion:  |Presupuesto de Gastos

COMPRAS

“ANG 2008

MESES Enero | Febrero | Marzo Abril Mavo Junio

Cumplimient
o del
Presupuesto
de Gastos

META 100% 100% 100% 100% 100% 100%

DESVIACION

ANO 2008

MESES Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Cumplimient
o del
Presupuesto
de Gastos

META 100% 100% 100% 100% 100% 100%,

DESVIACION




Tabla 6.8 Indicador eficiencia administrativa financiera
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CONFIA S.A.

Indicador 19_SGC INICIO
Indicador: Eficiencia Administrativa Financiera

Medir la eficiencia administrativa financiera, dado que la empresa mantiene
Objetivo del Indicador:  |un techo fijo presupuestario
Meta: 50%
Responsable de Medir:  |Directora Administrativa Financiera
Fecha de Inicio de la
Medicion: Ene-08
Frecuencia del Reporte:  |Mensual
Forma de Célculo: Gasto Operativo / Ventas Totales

Fuente de Inforrmacion:

Informacion Contable

FINANZAS

ANO 2008

MESES

Febrero Abril

Mavo

Junio

Eficiencia
Administrati
va
Financiera

META 50%

50% 50% 50%

50%

50%

DESVIACION

ANO 2008

MESES Julio

Agosto Octubre

Noviembre

Diciembre

Eficiencia
Administrati
va
Financiera

META 50%

5‘)‘?1. 50“’0 5”“ 0

350%

50%

DESVIACION




Tabla 6.9. Cronograma de implementacién
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i ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO

!1

| . ,

. Introduccién a la Norma 1SO 9001:2000 Ep de la Direccion 2 dias
Rep. de la Direccion 2 dias

Socializacién de la propuesta

Revision de la documentacion por proceso

Duefios de Proceso y
Rep. de la Direccion

2 scmanas

Aplicacion de la propuesta

Duenos de Proceso

| trimestre

Control, evaluacion y seguimicnto

Duciios de Proceso y
Rep. de la Direccion

| semana

. Auditoria Interna Rep. de la Direccion y I semana
Auditores Internos

¢ Levantamiento de Acciones Preventivas y Dueiios de Proceso y 1 semana

i Correctivas Rep. de la Direccion

’ t:laboracion de Plancs de Accion Duefios de Proceso y 3 dias

Rep. de la Direccién

| Seguimiento de Plancs

Rep. de la Direccion

1 trimestre

| Proyectos de Mcejora

Dueitos de Rep. de la
Direccion

2 semanas

Elaborado por: Ma. José Sanchez y Ma. Cristina Sevilla,
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

e La estandarizacion de procesos estratégicos y de soporte segin la Norma ISO
9001:2000, proporciona los lineamientos adecuados para que la empresa encamine
su funcionamiento operativo de manera competitiva y enfocada a la calidad,
permitiendo una mejora continua a través de la union de esfuerzos de su personal
interno, que al estar altamente comprometido trabajard en funcién de la

satisfaccion del cliente externo.

e Confia S.A. no cuenta con procedimientos, instructivos y registros para sus procesos
estratégicos y de soporte, lo cual no permite que aporten de manera positiva al
funcionamiento operativo de la empresa; ya que los procesos clave no estén

recibiendo las directrices y el apoyo necesarios para generar valor.

e Laempresa no cuenta con un sistema de medicion que e permita lograr un control y

evaluacién adecuado de los procesos de Confia.

* La eficacia en las actividades relacionadas a los procesos estratégicos y de soporte

de fa empresa, no estdn aportando de manera eficiente a la misma, lo cual se refleja
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en la percepcion que tienen las compaiiias aseguradoras y los principales socios

comerciales con los que trabaja Confia.

7.2 Recomendaciones

e Se recomienda a la empresa formalizar y socializar la implementacion del sistema
de gestion de calidad propuesto en el presente trabajo de investigacion, ya que la

utilizaciéon adecuada de estas herramientas dara como resuitado el mejoramiento

operativo interno.

e Designar al representante de la direccion del sistema de gestion de calidad, quien se

encargara de su control, evaluacion y mejora.

e Socializar en la empresa los beneficios de la estandarizacion de procesos segin la
Norma ISO 9001:2000, con el fin de lograr que el personal tenga conciencia de la
importancia del manejo adecuado de la documentacién, utilizandola como una

herramienta util para su trabajo.

¢ Es recomendable que la medicion de los indicadores se realice con la seriedad,
frecuencia y exactitud requerida para lograr control, seguimiento y evaluacion
adecuada de los procesos de la empresa. Ademas, de la asignacion de responsables

de su evolucion y reporte a la direccion, para la toma de decisiones oportunas.
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e Realizar un seguimiento a las Compaiiias de Seguros, con la finalidad de tener un
conocimiento adecuado de su percepcion ante la eficiencia operativa de Confia S.A,

que garanticen la perpetuidad de la relacion comercial.

e Evaluar el desempefio del personal y establecer planes de capacitacion anuales, con

el fin de mantener sus conocimientos y expertiz actualizados, en especial acerca de

los diferentes ramos de seguros.

e Elaborar un plan de mantenimiento anual que le permita a la empresa tener

principalmente un control sobre la eficiencia del sistema informatico operativo.

e Elaborar un plan de auditorias internas que permita mantener un control de las
acciones que podrian prevenirse o corregirse en la empresa y de esa manera mejorar

continuamente los procesos de la misma.
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GLOSARIO

Accién correctiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial detectada u otra situacion potencialmente indeseable.

Ambiente laboral: Son aquellas percepciones de los profesionales sobre los
comportamientos organizativos que afectan a su rendimiento en el trabajo.

Auditoria: Proccso sistemitico, independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en
que se cumplen los criterios de auditoria.

Calidad: grado cn que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con un
requisito.

Capacitacion: conjunto de procesos organizados, relativos tanto a la educacién no
formal como a la informal, dirigidos a prolongar y a complementar la educacion inicial
mediante la generacion de conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de
actitudes, con el fin de incrementar la capacidad individual y colectiva para contribuir al
cumplimiento de la misién institucional.

Cliente: cl cliente es la persona que frecuenta un comercio para adquirir un determinado
bien o servicio. Es el que inicia un requerimiento.

Clientes concesionarios: conforman todos aquellos clientes de concesionarios con los
cuales se han establecido acuerdos comerciales para brindar servicio inmediato en la

emision de las polizas para mutuos clientes.
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Clientes especificos: conforman todas aquellas empresas y/o personas que mantiencn
programas de seguros a través de Confia, lo cual implica gestion constante durante la
vigencia en curso.

Cliente externo: organizacion o persona externa a la entidad que recibe un producto o
servicio.

Clientes en general: conforman todas aquellas personas, que no son clientes especificos
ni de concesionarios, ni de terceros, que requieren asesoramiento para la contratacion de
un seguro.

Cliente interno: organizacion o persona que recibe un producto o servicio, y que
pertenece a la misma entidad que el suministrador.

Clientes de terceros: conforman todas aquellos clientes de entidades financieras con las
cuales se han establecido acuerdos comerciales para brindar servicio inmediato en la
emision de las polizas para mutuos clientes.

Competencias: Caracteristicas personales (conocimientos, destrezas, etc.), requeridas
para desempefiar un conjunto de actividades.

Condiciones generales de la péliza: reflejan el conjunto de principios basicos que
establece el asegurador para regular todos los contratos de seguro que emita en el mismo
ramo o modalidad de garantia. En tales condiciones suele establecerse normas relativas a
la extension y objeto del seguro, riesgos excluidos con caracter general, forma de
liquidacion dc los siniestros, pago de indemnizaciones, cobro de recibos,
comunicaciones mutuas entre asegurador y asegurado, jurisdiccién, subrogacion,

arbitraje, etc.
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Conformidad: Cuando el proceso y/o el Sisterna de Gestion de Calidad, cumple con los
puntos de la Norma ISO 9001, que le aplique.

Cotizaciéon: Tasa o prima que se da, para un determinado riesgo, a peticion de un
corredor, a fin de que el asegurado pueda decidir si es conveniente 0 no para sus
intereses. Al emitir una cotizacion, debe hacerse notar claramente que la misma esta
basada en las informaciones o declaraciones recibidas sobre el riesgo.

Correccion: Solucion inmediata y sencilla de una inconformidad.

Cuota inicial: cs el monto en efectivo que se paga para la compra de un bien o servicio.
Cuanto mayor sea el pago inicial, menor sera el monto de su préstamo.

Deducible: cantidad o porcentaje establecido en una poliza, cuyo importe a de superarse
para que se pague una reclamacion.

Disponibilidad: Capacidad de los equipos disponibles para el usuario.

Documento: informacion y su medio de soporte.

Documento Obsoleto: Documento que ha perdido su vigencia.

Eficacia: Cuando el proceso y/o Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001, muestra
mejora, minimo mediante evidencia de indicadores.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Enfoque al cliente: método de gestion basado en identificar y desplegar internamente
los requisitos cuyo desarrollo satisface las necesidades y expectativas de los clientes, y
en priorizar coherentemente los procesos de la organizacion que repercuten en su
satisfaccion.

Enfoque basado en procesos: comprende la aplicacion de un sistema de procesos

dentro de la organizacion, junto con la identificacion, gestion e interacciones de estos.



Estrategias: es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un objetivo
determinado.

Entrenamiento: Es la educacion profesional que adapta al hombre para un cargo o
funcion dentro de una organizacion, e implica la transmision de conocimientos, ya sea
informacion de la empresa, de sus productos, servicios, su organizacidn, su politica, etc.;
implicando un desarrollo de habilidades, entendido como un entrenamiento orientado a
las tareas y operaciones que van a ejecutarse, el cual permitira el desarrollo del capital
humano, al mismo tiempo que a la organizacién.

Evaluacién: Calificacion inicial a los proveedores nuevos de una empresa.
Financiamiento: es el conjunto de recursos monetarios financieros para llevar a cabo
una actividad econoémica, con la caracteristica de que generalmente se trata de sumas
tomadas a préstamo que complementan los recursos propios.

FODA: el analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual de la empresa u organizacién, permitiendo de esta manera obtener un
diagnostico preciso que permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los
objetivos y politicas formulados. El término FODA es una sigla conformada por las
primeras letras de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
Gestion de calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo relativo a la calidad.

Implantacién: Cuando los requisitos de la Norma I1SO 9001, estan implantados en
campo.

Inconformidad: Incumplimiento de un procedimiento.
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Indicador: datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de
un proceso o de una actividad.

Induccion: Consiste en la orientacion, ubicacion y supervision que se efectia a los
trabajadores de reciente ingreso (puede aplicarse asimismo a las transferencias de
personal), durante ¢l periodo de desempeiio inicial ("periodo de prueba”).

Informacion: Datos que poseen significado.

ISO 9001: 2000: norma internacional que especifica requisitos de gestion de la calidad,
cuyo objetivo final es la satisfaccion de los clientes.

Levantamiento de procesos: comprende el diagnostico y descripcion ordenada y
secuencial de las actividades que conforman un determinado proceso, cstablecer sus
objetivos, alcances, responsables, condiciones o normativas y luego diagramarlos, con la
finalidad de proponer mejoras que beneficien la capacidad y rendimiento integral de la
organizacion.

Liderazgo: proceso de dirigir y orientar las actividades de los miembros de un grupo,
influyendo en ¢l para encauzar sus esfuerzos hacia la consecucion de una meta.
Liquidacién: la liquidacién de siniestros comienza con la comunicacion que el
asegurado o el beneficiario del seguro deben formular a la entidad aseguradora, para que
esta abone el capital asegurado. Para la liquidacion de los siniestros resultan necesarias
tres etapas: la comprobacion del siniestro, su valoracion y la liquidacion propiamente
dicha para proceder a su pago.

Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de

una organizacion.
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Mapa de procesos: representacion grafica de la secuencia e interaccion de los diferentes

procesos que tienen lugar en una organizacion.

Mejora: Accion tomada orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los objetivos
de la empresa y/o del proceso.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Negociacién: es el proceso por el que las partes interesadas resuelven conflictos, buscan
ventajas individuales o colectivas o procuran obtener resultados que sirvan a sus
intereses mutuos.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Objetivo: elemento programatico que identifica la finalidad hacia la cual deben dirigirse
los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a la mision.

Objetivo de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
Objeto asegurado: es la compensacion del perjuicio economico experimentado por un
patrimonio a consecuencia de un siniestro. Es el bien material afecto al riesgo sobre el
cual gira la funcién indemnizatoria. Es el bien que puede verse dafiado por la ocurrencia
de un siniestro el cual puede ser tangible como intangible desde la vida humana hasta un
elemento material. Es precisamente la naturaleza de las cosas aseguradas la que
determina la clasificacion de los seguros y; por lo tanto, la que afecta a la organizacion
del trabajo en las entidades aseguradoras.

Pago: e¢s uno de los modos de extinguir las obligaciones, que consiste en el

cumplimiento efectivo de la prestacion debida.
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Politica de la calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas
a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Presupuesto: Es la presentacion ordenada de los resultados previstos de un plan, un
proyecto o una estrategia.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los
objetivos estrategicos v son criticos para el éxito del negocio.

Procesos estratégicos: son necesarios para medir y recopilar datos para realizar el
analisis de desempefio y la mejora de la eficiencia y eficacia. Incluyen proceso de
medicién, seguimiento y auditoria, acciones correctivas y preventivas y son una parte
integral de los procesos de realizacion.

Procesos de realizacién: incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser.

Procesos de soporte: comprenden las actividades de apoyo a la empresa, dan soporte a
actividades primarias, y garantizan el funcionamiento de la empresa; pero no dan valor
al cliente.

Produccién: En términos de seguros hace referencia a las primas netas contratadas con
una determinada compaiiia de seguros.

Proforma: documento emitido por el proveedor en el que se detalla especificaciones y
precio del material, equipo o suministro solicitado.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.
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RAC: Reporte de Accion Correctiva

RAP: Reporte de Accidn Preventiva

Reevaluacion: Calificacién y verificacion del cumplimiento de los parametros
establecidos por la empresa de acuerdo al area.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Reproceso: accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

Siniestro: es la manifestacion concreta del riesgo asegurado, que produce unos dafios
garantizados en la poliza hasta determinada cuantia. Es un acontecimiento que por
originar unos dafios previstos en la poliza, motiva a la aparicion del principio
indemnizatorio, obligando a la entidad aseguradora a satisfacer, total o parcialmente, al
asegurado o a sus beneficiarios, hasta el monto garantizado en el contrato.

Satisfaccién del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
Sus requisitos.

Satisfaccion del personal: Es el resultado de las percepciones de los empleados sobre el
trabajo, basadas en factores relativos al ambiente en que se desarrolla el mismo, como es
el estilo de direccion, las politicas y procedimientos, la satisfaccion de los grupos de
trabajo, la afiliacion de los grupos de trabajo, las condiciones laborales y el margen de
beneficios.

SNC: Servicio no conforme

Seleccién: Es el proceso de escoger al individuo adecuado para el cargo adecuado.

Escoger de entre los candidatos reclutados, a los mas aptos para ocupar cargos vacantes
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en las empresas tratando de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del
personal, asi como la rentabilidad de la organizacion.

Servicio externo: Es una actividad realizada por personal que no pertenece a la
empresa.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos para lograr dichos
objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

Tasa: es el precio por unidad de seguro, también Ilamada rata o rate. Se le expresa en
porcentaje. También se considera a la tasa como el valor de la prima mas los impucstos
y los recargos legales.

Vigencia: periodo de tiempo previsto en la poliza durante el cual surten efecto sus

coberturas.
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ANEXO A
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA |

Encuesta aplicada al personal de Confia de la ciudad de Ambato

OBJETIVO: Determinar el camplimiento de los requisitos de un Sistema de Gestion de Calidad

en los procesos Estratégicos y de Soporte en Confia.

...................................................

Iistimado compaificro/a:

I.ca detenidamente las siguicntes preguntas; conteste con la mayor sinceridad utilizando esfero.

DATOS GENERALES:

DATOS ESPECIFICOS:

Marque con una X la respuesta elegida.

Preliminares
(Conoce usted lo que implica una estandarizacion de procesos seghn la Norma 1SO
9001:2000?
Si (.....) No{.....)
¢Considera Usted la necesidad ¢ importancia de documentar los procesos. procedimicntos v

registros para mejorar el funcionamiento operativo de la empresa?

¢Cuenta la empresa con mecanismos que le permitan dar un control, evaluacion y

seguimicnto de su funcionamiento opcrativo?

¢L.a empresa dispone de un Manual de calidad?

Si (.....) No (.....)



1.

13.

14.

15.

16.

17.

[.a empresa cuenta con:

- Registros Si (.....) No(.....)
- Instructivos Si(....) No(.....)
- Procedimicntos Si (.....) No(.....)

Existe un procedimiento definido, actualizado y documentado para los procesos de:

- Control, Medicion y Mejora Si {....) No(.....
- Recursos Humanos Sto(...n) No(.....
- Compras Si {.....) No(.....
- Finanzas Si{....) No (.....
- Control de Documentos y Registros Si(....) No{.....

Planificacion Estratégica

;Ticne definida la empresa una Planificacion Estratégica?

Recursos Humanos

resultados?

Si (....) No (.....)
iSe evalla el desempefio del personal, para identificar las brechas entre los perfiles ideales y
reales?

Sio(....) No(.....)

. ¢Existen mecanismos que permitan mejorar el nivel de competencia del personal?

Si (....) No(.....)

¢Existe un procedimiento quc permita tomar acciones que mejoren ¢l ambicnte laboral?
Si (....) No (.....)

Mantenimiento

;Se ha elaborado un Plan de Mantenimiento en la empresa?

St (....) No(.....)

Control de Documentos y Registros

(lixisten los registros necesarios para el control de procesos?
Si (...} No(.....)

- Ventas St (.....) No(.....)
- Emision St (...} No (.....)
- Cobranzas Si (.....) No(.....)

. ¢Sec claboran plancs de capacitacion requeridos en un procedimiento y se miden sus



- Atencion de Siniestros Si (... ) No(.....)
- Servicio Post Venta Si (..... ) No (..... )

18. ;Los siguientes procesos cuentan con los instructivos y registros necesarios para su adecuada

aplicacion?

- Ventas Si{....) No(..... )
- Emision Si(....) No(.....)
- Cobranzas Si(..... ) No(.....)
- Atencidn de Siniestros Si (... ) No (..... )
- Servicio Post Venta Si(.....) No{.....)

GRACIAS POR SU COLABORACION

Encuestadora: .....ooovviiiiin i iiniineens



ANEXO B
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA 2

Encuesta aplicada a los responsables de area de las principales Compaiiias Aseguradoras
con las que trabaja Confia S.A.: (Aseguradora del Sur y Seguros Colonial) de la ciudad de
Ambato

OBJETIVO: Determinar ¢l grado de satisfaccién de la Aseguradora con la gestién en la asesoria

y venta de seguros por parte de Confia S.A.

[ stimado sefior/a:

Lca detenidamente las siguientes preguntas; conteste con la mayor sinceridad utilizando esfero.

[ OF 1 o1 O PPN

DATOS ESPECIIFICOS:
Marque con una X la respucsta clegida.
1. ;Confia aplica mecanismos que le permitan a Usted controlar, prevenir y/o corregir
dificultades que pudicran afectar la satisfaccién del cliente?
Si(....) No(.....)
2. Califique la gestion comercial realizada por Confia:
Excelente (.....) Buena(..... ) Regular(..... ) Mala (..... }
3. ¢Considera que la documentacién enviada por cl personal de Confia y receptada por Usted
para ¢l tratamiento respectivo en su area es completa, adecuada y sin errores?
Siempre (..... } Frecuentemente (.....) Rara vez (..... ) Nunca (..... )
4. A su crileriv, la gestion operativa de Confia S.A. agilita y facilita su trabajo de mancra:
Excelente (.....) Buena(..... ) Regular (..... ) Mala (.....)
5. :En base a los tramites enviados a su area, percibe Usted si el personal de Confia esta
adecuadamente capacitado sobre las tarcas basicas que requiere ese tramite?
Totalmente (.....) Parcialmente (.....) Poco (.....} Nada(.....)
6. Califique dec mancra general el nivel de errores cometidos por el personal de Confia:

Alto (.....) Medio (.....) Bajo (.....)

GRACIAS POR SU COLABORACION

Encuestadora: .o..oovn i e



