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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis tiene por objeto desarrollar un modelo de Sistema de Gestidén de Calidad a
través de la norma ISO 9001:2008 para empresas de la construccion en forma general;
enfocandose en la necesidad de las empresas en brindar un mejor producto y servicio a sus

clientes, tanto interno como externo.

Este trabajo se ha desarrollado con el fin de que las empresas del sector de la construccion lo
acojan como una base para el disefio e implementacion de su propio Sistema de Gestion de

Calidad y asi logren sus objetivos.

En el Capitulo I se inicia con un andlisis global del entorno en el que se desenvuelve el sector
de la construccion y el impacto que este sector provoca en la economia ecuatoriana; este sera
el punto de partida para elaborar el analisis FODA que permitird conocer como se puede
potencializar las fortalezas, aprovechar las oportunidades, corregir las debilidades y debilitar

las amenazas que tiene el sector.

En el capitulo 1l se determinara el direccionamiento estratégico de una empresa Constructora,
en donde se detallara la razén de ser de una empresa a través de la formulacion de la Mision,
Vision, Objetivos, asi como también de las politicas y estrategias consideradas para llevar a cabo
los objetivos de la entidad; se plantearan los valores y principios que determinen la conducta y

trabajo profesional del recurso humano dentro de la organizacion.

Xiii



Xiv
En el capitulo 111 se tratara temas relacionados con la Norma 1SO, Gestion de procesos y
Gestion de calidad asi como las tareas que la conforman; los cuales facilitaran la posterior

comprension de las herramientas aplicadas para el desarrollo del tema.

En el capitulo IV se desarrollaran los primeros pasos que son necesarios para conocer el punto
de partida para el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad; iniciaremos con un
diagnostico inicial de la empresa para determinar la situacion de la organizacion e identificar
los puntos fuertes en los cuales se pueda apoyar para la implementacion de la norma y los
puntos débiles que serdn necesario reforzar. En forma seguida se realizara la evaluacion
mediante la comparacion de la gestion actual de la empresa y el modelo de gestion propuesta

por la Norma 1SO 9001:2008.

En el capitulo V se da a conocer la propuesta de un modelo de Sistema de Gestion de Calidad
la cual se ha basado en aspectos generales de la Norma ISO 9001:2008; con el proposito de
brindarle a las empresas de la Construccion una base y una oportunidad en el mercado actual,

tan competitivo que es mas exigente cada dia y que busca satisfacer las necesidades del cliente.

Finalmente en el capitulo VI se establecen las conclusiones y recomendaciones dadas para que
el Sistema de Gestion de calidad propuesto sea tomado como una base para las empresas de la

construccion que deseen mejorar el servicio y producto que ofrecen.



INTRODUCCION

En la actualidad las politicas de globalizacion y la apertura de las fronteras, el crecimiento del
la competencia es més intensa tanto en el campo industrial como en la calidad de vida de la
sociedad, al punto en que la calidad es el factor mas critico dentro del comercio mundial,
siendo esta una de la razones por la que las demandas de los clientes se han vuelto mas
exigentes, la competencia es mas agresiva, se exige mas rentabilidad y mayor responsabilidad

por el producto.

Cuando las empresas toman la decision de mejorar su produccion y ser mas competitiva,
debera cambiar el concepto tradicional de Control de la Calidad, cuya base es la de
inspeccionar los productos para separa los buenos de los malos, y en su lugar disponer de un
modelo de Gestion de la calidad basado en las Normas ISO que permitan una planificacién de

los procesos.

En funcion de las necesidades actuales que exige el entorno, las empresas estan obligadas a
disefiar un Sistema de gestion de Calidad para el mejoramiento del desempefio y una eficiencia
global de los procesos que les permita brindar un servicio de calidad al cliente, plasmando este

disefio en una herramienta de Planificacion estratégica para la medicion y control del mismo.



Por lo manifestado anteriormente, he tomado como base al sector de la construccion para el
desarrollo de mi Tesis, con el fin de crear una guia para todas aquellas empresas que desean
implantar un Sistema de Gestion de Calidad, que les permita obtener una mayor rentabilidad y
a su vez garantizar que los servicios o productos satisfagan las expectativas y necesidades de

los clientes.



CAPITULO I: SECTOR DE LA CONSTRUCCION EN EL ECUADOR

En el Capitulo I se inicia con un andlisis global del entorno en el que se desenvuelve el sector
de la construccion y el impacto que este sector provoca en la economia ecuatoriana; este serd
el punto de partida para elaborar el analisis FODA que permitird conocer como se puede
potencializar las fortalezas, aprovechar las oportunidades, corregir las debilidades y debilitar

las amenazas que tiene el sector.

1.1 SECTOR DE LA CONSTRUCCION

El sector de la Construccién significa inversion, trabajo, dinamismo y desarrollo dentro de
la economia del Ecuador; puesto que genera encadenamientos con gran parte de los
sectores industriales y comerciales; llegando a ser uno de los principales sectores que

contribuyen al crecimiento econdémico del pais.

Dentro del sector de la Construccion existen varios actores que lo conforman como los
Ingenieros Civiles, Arquitectos, Disefiadores de Interiores, obreros; todos ellos se
encuentran representados por las Camaras de la Construccién que se hallan ubicadas en las

principales ciudades de Ecuador.
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Ademas, la construccion demanda mano de obra en abundancia y un significativo nimero
de actividades, desde la mineria no metalica, carpinteria, electricidad, Plomeria,
transporte, hasta servicios y componentes electrénicos muy sofisticados; siendo esta la

razdn por la cual constituye un preciado motor del crecimiento econémico en el Ecuador.

1.2 CLASIFICACION DE LA CONSTRUCCION

Los proyectos de construccion se clasifican en cuatro clases®:

Construccion de vivienda o residencia: la cual incluye casa particulares,
edificios de departamentos y condominios.

Construccion de edificios: incluye almacenes, fabricas, escuelas,
universidades, hospitales, iglesias, edificios de oficinas, etc.

Construccion pesada: incluye tdneles, puentes, aeropuertos, carreteras,
lineas férreas, puertos, etc.

Construccion industrial: se refiere a proyectos mas grandes como minas,

refinerias de petrdleo, grandes fabricas, etc.

1.3 CARACTERISTICAS DEL SECTOR DE LA CONSTRUCCION

La industria de la construccion es muy importante para el desarrollo de un pais, por lo que

sus productos inciden de forma directa e indirecta en el progreso de la sociedad, entre las

principales caracteristicas que se puede nombrar son:

lJUAREZ V:EVELYN V., (2002) Plan de Negocios de una Empresa constructora de Viviendas en el Municipio de Mixco, Pag.11.



Facilidad para la creacién de consorcios, uniones temporales, con la necesidad
de desarrollar una estructura administrativa de acuerdo a las caracteristicas
técnicas del proyecto, volumen de la obra, lugar de construccion y presupuesto
asignado.

Largas cadenas de subcontratacion para el desarrollo de las diferentes
actividades del proceso constructivo.

Generacion de una cantidad considerable de empleos temporales.

Alta rotacion de trabajadores e inestabilidad laborar, por el cambio permanente
de los requerimientos de la mano de obra de acuerdo al avance del proyecto
constructivo.

Largas jornadas laborales

Es una actividad que concluye en un solo producto que se construye por una
Unica vez en un lugar determinado.

Es un sector que se lo puede considerar como artesanal que cuenta con
tecnologia intensiva en mano de obra.

El aparecimiento de construcciones prefabricadas (importadas), se introducen
maquinas y equipos nuevos, Yy surgen procedimientos y disefios nuevos de
construccion.

El sector cuenta con una gran cantidad de empresas, tanto de construccion

como productoras de materiales para la construccion.



6

1.4 FACTORES DE RIESGOS EN LA CONSTRUCCION

En el sector de la construccion los trabajadores se encuentran expuestos a trabajos con
gran variedad de riesgos para la salud de los mismos; la exposicion varia de oficio, de obra

a obra, cada dia incluso cada hora?.

Los factores de riesgo que los trabajadores de la construccion suelen tener son:

Factores Fisicos: Exposicion al ruido, lluminacion inadecuada, Vibraciones,
Temperaturas Extrema, Radiaciones

Factores Quimicos originados por el manejo o exposicién de elementos quimicos y
Sus compuestos venenosos, irritantes o corrosivos, los cuales atacan directamente el
organismo como los aerosoles.

Factores Bioldgicos como Virus, Hongos, Bacterias, Parasitos

Factores Fisico — Quimicos como los incendios y explosiones que pueden darse
por calor o por presion.

Factores Mecéanicos y Eléctricos que se relacionan con las maquinas, equipos,
herramientas, almacenamiento, mantenimiento y demarcacion del area de

circulacion.

1.5 ORGANISMOS DE CONTROL

En la actualidad existen varios organismos que controlan y supervisan a las empresas que

se encuentran dentro del sector de la construccion, entre ellos tenemos los siguientes:

2 James L. Weeks [http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/TextosOnline/Enciclopedia
OIT/tomo3/93.pdf*] Riesgos de la salud y Seguridad en el Sector de la Construccién


http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/TextosOnline/Enciclopedia

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito: se encarga de conceder los
permisos los necesarios para la construccion de proyectos mediante su
Departamento de Fiscalizacion, realiza un control previo de los terrenos para
conocer si son aptos o no para la realizacién de la construccién mediante el estudio
de suelos, aprueba los planos del proyecto, y supervisa que la obra se ejecute de
acuerdo a lo aprobado hasta su culminacion, asi como también que se sujete a

leyes y reglamentos municipales

Camaras de la Construccion de Quito, Guayaquil, Cuenca y de otras ciudades
del Ecuador: todas las empresas que se dedican a la actividad constructora,
deberan estar inscritas en este organismo de forma obligatoria, los cuales aportan
mensualmente una cuota para mantener la afiliacion. En cada contrato suscrito
tanto con ingenieros civiles, residente de obra o mano de obra en general, debe
existir una clausula en la que en caso de que exista alguna diferencia entre las
partes, se resolvera a través del arbitraje con la participacion de la Camara de la

Construccioén

Colegio de Ingenieros Civiles del Ecuador: se encarga de la revision de los
planos de construccion; verificando que se encuentren dentro de los pardmetros
técnicos de Ingenieria. El Colegio cobra el porcentaje del 1 por mil del area de

construccién dependiendo del proyecto revisado.

Colegio de Arquitectos del Ecuador: este organismo revisa los planos de
construccién del proyecto en cuanto a requerimientos de disefio y arquitectonicos,
el cual cobra un porcentaje por la revision, que corresponde al 1 por mil del

calculo estructural.



Superintendencia de Compafias.- es el encargado de controlar el buen
funcionamiento de las personas juridicas de caracter privado en el pais, y de
verificar cada afio que sus Estados Financieros sean veraces con el aval de

Auditorias Externas.

Servicio de Rentas Internas.- Se encarga de la recaudacion de tributos a nivel
nacional, asi como de la administracion tributaria haciendo uso de las facultades
que le concede la Ley de Régimen Tributario Interno. Con respecto a la empresa
en particular, el SRI verifica que sus obligaciones tributarias tales como: Impuesto
a la Renta Sociedades, Declaracion de Retenciones en la Fuente, Declaracion de
IVA, Anexo Transaccional Simplificado y Anexo de Retenciones en la Fuente de
Empleados bajo Relacidén de Dependencia se encuentren al dia, y que cumpla con
las disposiciones de acuerdo a las resoluciones emitidas para Contribuyentes

Especiales.

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.- el IESS se encarga de supervisar

que las obligaciones patronales de la empresa se encuentren al dia.

1.6 NORMAS LEGALES

La Camara de la Construccion de Quito informé que hasta finales de este afio se concluira
con el primer Cddigo Ecuatoriano de la Construccidn, el mismo que se encuentra en etapa
de socializacion con profesionales, universidades, autoridades y ciudadania con el fin de
que los aportes que brinden permitan normar a los diferentes campos de la construccion y

sobre todo ayuden a precautelar la vida humana, garantizar la calidad de las viviendas y



construcciones del Ecuador e inversiones que se realizan tanto a nivel publico como

privado en infraestructura a lo largo del territorio nacional.

Actualmente el Ecuador no cuenta con una norma técnica que garantice la edificiones, ya
que los constructores toman como referencia las normas internacionales para construir y

contrarrestar fendmenos naturales, sin considerar la realidad de nuestro pais.

En la realizacion del Cddigo Ecuatoriano de Construccion se encuentra un Comité
Técnico integrado por Subcomités conocedores de temas de caracter: técnico, peligro
sismico, disefio sismo resistente, cargas y materiales, disefio de hormigén armado,
mamposteria estructural y vivienda, estructuras metalicas, madera, pretensado,

instalaciones electromecanicas, evaluacion de estructuras existentes y seguridad de vida.

El Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda se encuentra respaldando a la Camara de
la Construccion de Quito en la elaboracion del Cdodigo Ecuatoriano de la Construccion;
esto con el fin de que los constructores ecuatorianos puedan disefiar, construir y controlar
la ejecucion de las obras mejorando la calidad de las edificaciones e infraestructura y a su

vez precautelar la vida humana.

1.7 ENFOQUE SITUACIONAL DEL SECTOR DE LA CONSTRUCCION

Mediante el anélisis del comportamiento de las variables que inciden en las decisiones del

buen manejo de la economia en el sector de la construccion, se conocera la realidad del

sector con respecto a su entorno.
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El desenvolvimiento de las variables macroeconémicas no depende del buen o mal
desempefio de las organizaciones, sino del manejo de la economia a nivel nacional e
internacional, de las decisiones de los organismos y de las politicas que se apliquen en
cada Estado; es por esto que las empresas de todos los sectores de la economia, deben

tomar medidas para crecer en el mundo competitivo y ser rentables.

1.8 EVOLUCION DEL PIB

De acuerdo a estadisticas emitidas por el Banco Central del Ecuador para el afio 2011 el
PIB per cépita se increment6 en un 6.3%, apreciandose asi el dinamismo de la economia
ecuatoriana en el afio 2011. El PIB en el Ecuador ha presentado un crecimiento del 7.8%.
La evolucion que ha presentado el PIB se considera las actividades de construccion (obra
publica, oficinas y viviendas) en su conjunto como uno de los que ha contribuido a la
economia ecuatoriana y una de las actividades econdmicas que mas aportaron al
crecimiento del PIB; siendo el 0,42% de aporte; y se ha convertido en una de las

actividades que ha presentado crecimiento de un 3,8%.°

1.9 INFLACION

La inflacion es la tasa que mide el incremento que experimentan los precios en la
economia en un momento determinado. Los precios al consumidor en Ecuador se ubico
en 139,26, lo cual representa una variacion mensual de 0,16% frente al un 0,82%
registrado en abril del afio 2011. A nivel anual, la tendencia de incremento inflacionaria se

evidencia desde inicios de 2011.

*Banco Central del Ecuador (2012) [http://www.bce.fin.ec/frame.php?CNT=ARB0000019] Estadisticas
Macroecondmicas (ABRIL 2012)



http://www.bce.fin.ec/frame.php?CNT=ARB0000019

1.10

11

La inflacion anual a Abril de este afio se ubico 5, 42% frente al 3,88% registrada en
marzo del 2011. Mientras, la inflacion acumulada en los tres primeros meses de este afio
fue de 2,42% frente a un 2, 41% en abril 2011. Ecuador es la cuarta economia de mayor

Inflacion anual (6, 12%)*

INFLACION DE LOS MATERIALES DE CONSTRUCCION

El INEC desde 1983 realiza el célculo de los indices de precios de la construccién en
forma mensual, por lo que toma como base de su investigacion y célculo a 16
provincias y aproximadamente 6000 materiales que se utilizan en la construccion.

La inflacion que afecta especificamente a la construccion es similar a la inflacion

general que afecta al consumo de los hogares urbanos del pais.

El indice de Precios de Materiales, Equipo y Maquinaria de la Construccion IPCO al
30 de abril es de 236,29 puntos. Con ello, la variacion porcentual del IPCO en lo que
va del afio llegd a 1.64% en tanto que el IPC en el mes de referencia alcanz6 139,26
puntos y la variacion porcentual en lo que va del afio lleg6 al 2.42%. Si se comparan
los actuales indices Generales IPCO e IPC con los del mes anterior (235,99 y 139,05
puntos respectivamente), la variacion mensual del IPCO en términos relativos es de

0,13 y la de IPC de 0,16% en su orden.

* Instituto Nacional de Estadisticas y Censos ( 2012) [http://www.inec.gob.ec/estadisticas] Reporte
inflacionario Abril 2012
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Asi mismo, si se comparan los actuales indices Generales del IPCO y del IPC con los
de abril del 2011 (225.54 y 132,10) puntos respectivamente, la variacion en los

Gltimos doce meses en términos relativos es de 4,77% y 5,42% en su orden®

Asi también, el precio de los sacos de cemento, de 46 dolares, ahora se ubica en 53
dolares, aumentando un 13% en su valor, ademas se elevd el precio del hierro en 13%

en su costo final, todo esto durante los Ultimos meses.

De la misma manera, los instrumentos para la implementacién eléctrica en los hogares
aumentaron de precio, lo que sefiala la crisis que sufre el sector constructor en el

ecuador y la falta de estrategias para evitar que las crisis internacionales los afecten.

Actualmente en el Ecuador el construir es cada vez mas costosa, no solo por la crisis
econdmica que padece el Ecuador desde hace algin buen tiempo, sino también por

los problemas politicos internacionales que estan afectando el precio del petréleo.

Los productos derivados del petréleo, como pintura, asfalto y cemento, dependen del
precio del petrdleo, que en los Ultimos dias tiene un aumento considerable tras la crisis
politica desatada en Libia, y en ecuador ain no podemos evitar que dicha situacion

nos afecte.

5

INEC (2011) [http://www.inec.gob.ec/web/guest/ecu_est/est_eco/ind_eco/ipco]Indice de Precios de la

construccion (Abril 2012)
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1.11 CREDITO Y FINANCIAMIENTO

El volumen de crédito que ha sido concedido para el sector de la construccion es de
aproximadamente un 23.94 millones; y el segmento PYMES ha otorgado un volumen

de crédito de 16.29 millones al sector.

El gobierno ecuatoriano ha implementado bonos de vivienda que favorecen al sector
econdmico mas pobre y busca disminuir la tasa de déficit de vivienda en el Ecuador;
ademas el gobierno ecuatoriano a través del ministerio de vivienda ha iniciado

proyectos grandes de viviendas populares.

Asi, también el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS ha preparado un
proceso ambicioso el cual es la entrega de préstamos hipotecarios, en una primera fase
destinado a inmuebles terminados y en una segunda fase para mejoras en viviendas,

adquisicion de terrenos y hasta financiamiento de proyectos de viviendas en planos.®

En total esta entidad entregd el 36 % de los créditos del 2010, segin la Camara de
Construccion. Ademas, en enero pasado también se empez6 a otorgar créditos con el
plan Mi Primera Vivienda del Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda (Miduvi) y

el Banco del Pacifico, los cuales ofrecen un bono de USD 5000.

Se considera que el Estado y el Biess representaron el 63% del total de créditos en el
sector de la vivienda. El resto fue de las instituciones financieras privadas, como:
bancos, cooperativas y mutualistas. No obstante, aun existe un gran deficit de

vivienda en el pais. Segun cifras del sector sefialan que hacen falta mas de 900 000

®CHIMBO NARANJO C. (2008) [www.scribd.com/doc/54135014/Productividad] Aumento de Productividad en
una linea de produccion.
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nuevas viviendas, especialmente para la clase media que ha sido uno de los sectores
que ha sido desatendido por varios afios. Hasta hace un poco mas de dos afios solo se
ofertaba casas y departamentos de lujo que no podian ser adquiridos ni con préstamos;
el precio impedia acceder a una vivienda; pero actualmente los constructores aseguran
que este panorama ha cambiado, pues el 70% de la oferta de vivienda es para el sector

popular; y lo precios oscilan entre USD 25 000 y 35 000.”

MANO DE OBRA

Ademas, la construccion demanda mano de obra en abundancia y un significativo
numero de actividades, desde la mineria no metalica, carpinteria, electricidad,
plomeria, transporte, hasta servicios y componentes electronicos muy sofisticados.

Esta es la razon por la cual constituye un preciado motor del crecimiento econémico.

De acuerdo a la Superintendencia de Compafiias el personal ocupado dentro del
Sector de la Construccion es de 43.786 personas; es decir el 3.26% del total de
personal ocupado en las diversas actividades econdmicas, como se puede visualizar

en el Grafico N° 1:

" EL COMERCIO (2011) [www.ecuadorinvierte.com/.../el-sector-de-la-construccion-crecio-20] El sector de la
construccion creci6 20%
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GRAFICO N° 1

Personal Ocupado

Por Actividad Economica

HOGARES PRIVADOS CON SERVICIO...

OTRAS ACTIVIDADES COMUNITARIAS...

ACTIVIDADES DE SERVICIOS SOCIALES Y...
ENSENANZA.

ADMINISTRACION PUBLICA Y DEFENSA;...

ACTIVIDADES INMOBILIARIAS, ...
INTERMEDIACION FINANCIERA.

TRANSPORTE, ALMACENAMIENTOY...

HOTELES Y RESTAURANTES 79209

COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR..,
CONSTRUCCION.

SUMINISTROS DE ELECTRICIDAD, GAS Y...
INDUSTRIAS MANUFACTURERAS.
EXPLOTACION DE MINASY CANTERAS.
PESCA.

AGRICULTURA, GANADERIA, CAZA Y...

¥ 251638

99623

B17780

# 259502

§ 208935

Fuente: Superintendencia de Compafiias (anuarios2009) Fecha: 11-03-2011
Elaborado por: Gabriela Pazmifio

1.13 EMPRESAS CONSTRUCTORAS

La expansion de este segmento se muestra también en las nuevas compafiias dedicadas
a este negocio que cada afio ingresan al mercado. De acuerdo con la Superintendencia
de Compafiias, hasta el afio 2009 se han registrado 40402 empresas a nivel nacional,
entre las cuales 2192 empresas se encuentran dentro del sector de la Construccion; es
decir que Unicamente el 5, 45% del total de empresas a nivel nacional. Como se

muestra en el Grafico N° 2.
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GRAFICO N° 2

Numero de Companias
PorActividad Economica

HOGARES PRIVADOS CON SERVICIO...

OTRAS ACTIVIDADES COMUNITARIAS...

ACTIVIDADES DE SERVICIOS SOCIALES Y DE...
ENSENANZA.

ADMINISTRACION PUBLICA Y DEFENSA;...

ACTIVIDADES INMOBILIARIAS, EMPRESARIALES...
INTERMEDIACION FINANCIERA.

TRANSPORTE, ALMACENAMIENTOY...
HOTELES Y RESTAURANTES

COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR;...
CONSTRUCCION.
SUMINISTROS DE ELECTRICIDAD, GAS Y AGUA.
INDUSTRIAS MANUFACTURERAS.
EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS.
PESCA.

AGRICULTURA, GANADERIA, CAZA Y...

Fuente: Superintendencia de Compaiiias (anuarios2009) Fecha: 11-03-2011
Elaborado por: Gabriela Pazmifio

1.14

Las empresas de construccion ofrecen servicios que se adaptan a las necesidades de
los clientes, es por ello que debido a las necesidades cambiantes, estas empresas han
visto como prioritarias la investigacién e implementacion de nuevos sistemas y
procesos en la construccion cumpliendo principalmente con tres pilares fundamentales

como son la calidad, proteccion del medio ambiente y seguridad.

ANALISIS FODA

El andlisis FODA es una herramienta que provee los recursos necesarios para obtener
informacién de la situacion actual del sector de la construccion, siendo esta una
plataforma ideal para la toma de decisiones, y asi implementar acciones y medidas

correctivas. Se refiere a conocer las fortalezas y oportunidades que facilitan la accion,
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mejoran las condiciones del sector a explotar y resultan en posteriores beneficios para
la actividad vy; por otro lado las debilidades y amenazas que enfrentaria una empresa

que se encuentre dentro del sector de la construccion.

Por otro lado este sector enfrenta varias probleméaticas como la falta de liquidez, la
sensibilidad de los consumidores ante cambios de tipo politico o inestabilidad del
régimen, la posibilidad de que exista un decrecimiento de la capacidad econdémica para
la adquisicion o poder adquisitivo en general de la poblacién, aunque la necesidad por
adquirir es latente se debe considerar la adopcion de estrategias y alternativas que
permitan combatir estas dificultades y asi desarrollar diversas actividades que
conforman el sector de la construccion, brindando al consumidor la satisfaccion de la

consecucion de los objetivos.

Dentro de este analisis es importante considerar que situaciones son relevantes para el
desarrollo de los procesos, para esto es necesario priorizar aquellas actividades que
ayuden al cumplimiento de los objetivos del sector, este estudio nos permitira evaluar

los posibles cambios en funcion de las necesidades del sector.

Si bien este analisis se constituye en una propuesta de acciones a tomar, es importante
un apropiado monitoreo del cumplimiento de estas mejoras, asi como es conveniente
considerar los constantes cambios a nivel externo, y ajustar en caso de ser necesario.
De acuerdo a lo que se ha expuesto sobre el impacto del sector dentro de la economia
ecuatoriana; se presenta el resultado del analisis realizado, el cual se puede ver en el

cuadro N°1
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CUADRO N°1

MATRIZ FODA DEL SECTOR DE LA CONSTRUCCION

Factores Internos

Fortalezas

Debilidades

[J Diversidad de proyectos
[ Precios competitivos
[J Productos de alta calidad

[J Uso de materiales durablesy de buen
desempefio
[J Control ambiental

[J Financiamiento especializado
[0 Mano de obra calificada

[J Tecnologia costosa

] Se requiere de una alta inversion.
) Dificil alcance de un crecimiento
sostenido del sector

[J Rotacion de personal

() Seguridad Industrial

Factores Externos

Oportunidades

Amenazas

[J Se ha convertido en una necesidad
permanente

[J La creciente demanda de viviendas
impulsadas por el gobierno a través de la
entrega de préstamos hipotecarios.

[J Las nuevas exigencias del mercado hacen
que la empresas del sector busquen
mecanismos de mejora continua.

0 Alternativa de inversion

[0 Apertura de entrega de créditos por parte
de instituciones financieras e incluso de
instituciones del estado como el BIESS y
MIDUVI

[ Cambios politicos y econémicos,
como los relacionados con las
importaciones.

[J La crisis econdmica del pais podria
provocar escasez en materiales de
construccidn, generando retrasos en el
avance de obra.

1 La especulacion de precios en los
materiales de construccion, afectaria
directamente al presupuesto aprobado
inicialmente, o a la calidad de dichos
materiales.

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Gabriela Pazmifio

Fecha: 12-03-2011
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RESULTADOS DEL ANALISIS FODA DEL SECTOR DE LA

CONSTRUCCION

Las Fortalezas que el sector de la construccion debe aprovechar son:

La gran diversidad de proyectos que actualmente se encuentran ejecutando o
planificando con el fin de mejorar la calidad social;

La busqueda permanente de brindar productos de calidad, haciendo uso de
materiales que posean caracteristicas de durabilidad y buen desempefio, asi como
también de la aplicacion de tecnologia moderna a lo largo de todo el proceso.

Otro aspecto que se debe considerar es la capacidad que debe tener la compafiia
para ofrecer sus productos a precios competitivos.

Ofrecer a los potenciales compradores una asesoria en financiamiento
especializado en donde se motive al ahorro del porcentaje del pago inicial, se ayude
en la obtencion de créditos que ofrece el mercado financiero ecuatoriano, mantener
un asesoramiento continuo sobre las condiciones futuras que deberd enfrentar
cuando adquiera el bien o haga uso del mismo.

Emplear mano de obra ecuatoriana calificada, que esté sujeta a los beneficios que
derivaran en un trabajo comprometido y satisfactorio de sus colaboradores,
cuidando de la salud ocupacional y responsabilidad social que este tipo de
actividades implica.

Se debe considerar los aspectos ambientales como la contaminacion del aire, agua,
ruido, o dafios en el paisaje de los proyectos a ser planteados con el fin de evitar

que el entorno no sea alterado ni destruido con la ejecucion del proyecto.
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Las Debilidades que el sector de la construccion debe corregir o mejorar son:

Si bien es cierto que el sector cuenta con varios factores favorable, se ha venido
observando que ha sido muy dificil encontrar la mecénica que permita alcanzar un
crecimiento sostenido de la actividad.

Las empresas del sector se enfrentan actualmente a que la aplicacion de nuevas
tecnologias sea costosa y no siempre sea compatible con alcanzar precios finales
competitivos.

A esto se agrega que las empresas no cuentan con un fondo lo suficientemente
amplio para las construcciones e inversiones iniciales que relativamente son altos.
Finalmente las empresas sufren de un problema muy grande ya que mantienen una
rotacion de personal muy alto y es porque no todas las empresas cuentan con un
plan o politica de seguridad industrial para sus obras y mano de obra que colabora

en la ejecucion de los proyectos.

Las Oportunidades que las empresas del sector del aprovechar son:

La industria de la construccién ha mantenido una ventaja que ha impulsado su
propio desarrollo; como es el caso de los proyectos inmobiliarios, actualmente la
falta de una vivienda se ha convertido en una necesidad permanente, puesto que en
ocasiones los costos de arrendamiento fluctGan en un rango similar al pago mensual
por concepto de crédito de vivienda.

La creciente demanda de viviendas impulsadas por el gobierno a través de la
entrega de préstamos hipotecarios y las nuevas exigencias del mercado hacen que

las empresas del sector busquen mecanismos de mejora continua.
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- La apertura a la entrega de creditos por parte de instituciones financieras,
instituciones el Estado, subsidios para vivienda, créditos hipotecarios del IESS,
incrementa la actividad del sector creando oportunidades para los inversionistas en
el sector de la vivienda; que también tiene apertura en los créditos directos hacia

ellos para la compra de herramientas, maquinaria, terrenos y materiales.

Las Amenazas que el sector debe enfrentar para que no afecten en su desarrollo son:

- Cambios politicos y econdmicos, como los relacionados con las importaciones.

- La crisis econdmica del pais podria provocar escasez en materiales de
construccidn, generando retrasos en el avance de obra.

- La especulacion de precios en los materiales de construccion, afectaria
directamente al presupuesto aprobado inicialmente, o a la calidad de dichos

materiales.



CAPITULO Il: DETERMINACION DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1

En este capitulo se determinard el direccionamiento estratégico de una empresa
Constructora, en donde se detallara la razén de ser de una empresa a través de la formulacién
de la Mision, Vision, Objetivos, asi como también de las politicas y estrategias consideradas
para llevar a cabo los objetivos de la entidad; se plantearan los valores y principios que

determinen la conducta y trabajo profesional del recurso humano dentro de la organizacion.

MISION

La formulacion de la mision especifica lo que es la empresa, su razon de ser; el cual
define la razon fundamental de su existencia es decir que hace, como lo hace y para
quien lo hace. El disefio de una correcta mision permitird formular, ejecutar y evaluar las
estrategias. Por lo que se ha formulado una propuesta general que puede ser adaptada a
otras empresas particulares de construccién con ciertos cambios adecuados a cada

realidad. A continuacion se plantea la mision:

22
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“Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con espacios provechosos,
excediendo sus expectativas y proporcionandoles servicios integrados en el
disefio, desarrollo y construccién de sus proyectos, utilizando tecnologia de
punta, materiales de buena calidad, sistemas constructivos innovadores y
personal calificado, para que nuestros clientes obtengan el mejor provecho

en su inversiéon.”

VISION

La vision describe hacia donde se proyecta la empresa como entidad preocupada del
mejoramiento continuo y lo que desea ser en el futuro frente a sus oportunidades y
capacidades. El propdsito de la visidn es el de guiar, controlar y alentar a la organizacién
en su conjunto para alcanzar el estado deseable a un periodo determinado. La vision
responde la pregunta: “que queremos que sea la empresa en los proximos afios’. A
continuacion se ha formulado una propuesta general que pueda ser adaptada a otras
empresas particulares de construccion con ciertos cambios adecuados a la realidad de

cada organizacion:

“Posicionarnos en los proximos 5 afios como una empresa lider en el
mercado nacional, como la mejor en el ramo de la edificacion y mantenernos
a la vanguardia en cuanto a las nuevas tecnologias de construccion,
basdndonos en la especializacion y capacitacion de nuestro personal,
respetando las normas para la conservacion del medio ambiente y alcanzando

los mas altos niveles de productividad y competitividad™
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OBJETIVOS

Los objetivos son el resultado de lo que pretende alcanzar la empresa, llegando a
convertirse en una parte esencial para valorar el rendimiento de la misma. Se establecen
los objetivos con el fin de enfocar los esfuerzos hacia una misma direccion, generar
coordinacion, organizacion y control, guiar la formulacion de las estrategias y la

asignacion de recursos; asi como para evaluar resultados.

Las caracteristicas de los objetivos deben ser medibles, claras, alcanzables, desafiantes,
realistas, coherentes; por lo que se propone en forma general algunos objetivos que las
entidades de construccién las pueden tomar como base para la formulacion de sus
propios objetivos de acuerdo a la realidad y que es lo que desea alcanzar la organizacion.

A continuacion se han planteado algunos objetivos:

e Ser una empresa reconocida dentro del campo de la construccién brindando
siempre proyectos de optima calidad

e Satisfacer los requerimientos y necesidades de los clientes.

e Prestar servicios eficientes y de alta calidad.

e Mantener control en los procesos de la organizacion, con el fin de mejorarlos.

e Cumplir planes de formacion que permitan desarrollar al personal y, al mismo

tiempo, mejorar la calidad de los servicios prestados.
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2.4 POLITICAS

Las politicas son actividades o procesos orientados a la toma de decisiones de un grupo
para la consecucion de los objetivos. Asi como también se las considera como las reglas
0 estatutos que deben seguirse con la finalidad de tener un orden y control en las
actividades ejecutadas por la organizacion; es por eso que algunas empresas formulan
politicas generales es decir a nivel de toda la organizacion y politicas departamentales o
funcionales es decir politicas que complementen al cumplimento de las politicas
generales. Se han formulado politicas que permitan orientar a la organizacion a formular
sus politicas tomando en cuenta su realidad y responsabilidades. A continuacion las

politicas planteadas:

e Brindar seguridad, comodidad y tranquilidad a nuestros clientes.

e Garantizar el servicio entregando un producto de calidad.

e Maximizar la satisfaccion del cliente a un precio justo.

e Mejorar continuamente de a cuerdo a las exigencias del mercado.

e Crear una imagen de seriedad y credibilidad en los clientes entregando en el
tiempo estipulado los proyectos planteados.

e Mantener al personal permanentemente capacitado.

2.5 VALORES

Los valores se los definen como principios, creencias, leyes que buscan regular la

gestion de la organizacion y de quienes la conforman; se los constituyen como la

filosofia institucional o el soporte de la cultura organizacional.
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Su objetivo de definirlos es el de tener un marco de referencia que inspire y regule la
vida de la organizacion; los mismos que serviran de apoyo para empresas de
construccion en general y les permita definirlos de acuerdo a su realidad. Por lo que se

han planteado los siguientes valores en forma general:

e Trabajo en equipo: Siendo una empresa que cuenta con un grupo de
profesionales innovadores, creativos y disefiadores que busquen siempre unir

fuerzas para que la empresa sea reconocida a nivel nacional.

e Responsabilidad: valor que permite medir el desarrollo correcto del personal

ante el cumplimento de los objetivos organizacionales.

e Confianza: representa una percepcion creada en el cliente, garantizando un

producto de calidad que satisfaga las necesidades del mismo.

e Respeto: a las opiniones, ideas y pensamientos expresados por el personal,

permitiéndoles sentirse parte de las tomas de decisiones de la empresa.

e Integridad: el personal de la empresa actuara de una manera justa, permitiendo
de esta manera contribuir en la busqueda de la verdad y rechazar las acciones

que atenten a las buenas costumbres y valores éticos y morales.

e Honradez: A nivel personal y profesional, tanto en las relaciones externas e

internas es decir con los clientes y los miembros de la organizacion.

e Capacitacion: Del personal mediante programas intensivos de adiestramiento y

formacion de equipos auto responsables para la consecucion de objetivos.

2.6 ESTRATEGIAS

Las estrategias se las define como el planteamiento de las acciones que se van a ejecutar

con el fin de cumplir los objetivos a largo plazo.
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A su vez no se puede olvidar que las estrategias sirven para tomar decisiones que
permitiran determinar los cursos de accién requeridos, con el Unico fin de que la

organizacion cumpla con su mision.

Las estrategias se las puede utilizar para aprovechar oportunidades que se presenten en el
entorno empresarial; reforzar las fortalezas, eliminar las debilidades, hacer frente a las

amenazas eliminando las estrategias de la competencia.

A continuacién en el Cuadro N° 2 se plantean algunas estrategias genéricas para una
empresa Constructora las mismas que pueden ser adaptadas de acuerdo a la realidad de

las mismas:
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CUADRO N° 2

MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- Se ha convertido en una necesidad permanente
- La creciente demanda de viviendas impulsadas
por el gobierno a través de la entrega de

préstamos hipotecarios.

- Las nuevas exigencias del mercado hacen que

- Cambios politicos y econoémicos, como los
relacionados con las importaciones.

- La crisis econdmica del pais podria provocar
escasez en materiales de construccion,
generando retrasos en el avance de obra.

- La especulacion de precios en los materiales

MATRIZ la empresas del sector busquen mecanismos de|de construccion, afectaria directamente al

mejora continua. presupuesto aprobado inicialmente, 0 a la
calidad de dichos materiales.
- Alternativa de inversion
- Apertura de entrega de créditos por parte de
instituciones ~ financieras e incluso de
instituciones del estado como el BIESS y
MIDUVI
FORTALEZAS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA

Diversidad de proyectos

Precios competitivos

Productos de alta calidad

Uso de materiales durables y de
buen desempefio
Control ambiental

Financiamiento especializado

Mano de obra calificada

- Buscar el posicionamiento en el mercado para
lograr una ventaja competitiva en lo que
respecta a tecnologia, costo, calidad o servicio.

- Desarrollar programas de financiamiento
propio o con entidades financieras.

- Establecer acuerdos de calidad y de entrega
oportuna con los proveedores

- Desarrollar atributos exclusivos
proyectos planteados

- Disefiar programas de responsabilidad social.

en los

- Crear planes de inversién en el sector

inmobiliario

- Realizar el estudio de factibilidad econémica
/social de nuevos segmentos de mercado

- Medir la incidencia de la competencia de
acuerdo a los servicios y productos
proporcionados.

- Elaborar andlisis de precios de materiales
mensualmente

DEBILIDADES

ESTRATEGIA DO

ESTRATEGIA DA

Tecnologia costosa

Se requiere de una alta inversion.
Dificil alcance de un crecimiento

sostenido del sector
Rotacion de personal

Seguridad Industrial

nuevas
para

- Incorporar
construccion
competitivas
- Desarrollar programas de seguridad industrial

tecnologias  de
obtener ventajas

- Establecer mecanismos de retroalimentacion y
control de servicio.

- Aprovechar los créditos otorgados por
instituciones financieras para desarrollar los
proyectos de construccion.

- Diseflar programas de capacitacion y
desarrollo profesional y humano.

- Realizar convenios con los diferentes
gremios y sectores de la construccion

- Disefiar planes de financiamiento para la
innovacion tecnoldgica.

- Establecer politicas salariales y de
bonificacion en funcién del desempefio.

Fuente: Analisis realizado

Elaborado por: Gabriela Pazmifio

Fecha: 20-04-2011
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Sintesis de las Estrategias FODA

ESTRATEGIAS FO

Buscar el posicionamiento en el mercado para lograr una ventaja competitiva en lo que
respecta a tecnologia, costo, calidad o servicio.

Desarrollar programas de financiamiento propio o con entidades financieras.

Establecer acuerdos de calidad y de entrega oportuna con los proveedores.

Desarrollar atributos exclusivos en los proyectos planteados

Disefiar programas de responsabilidad social.

Crear planes de inversion en el sector inmobiliario

ESTRATEGIAS FA

Realizar el estudio de factibilidad econémica /social de nuevos segmentos de mercado.
Medir la incidencia de la competencia de acuerdo a los servicios y productos
proporcionados.

Elaborar analisis de precios de materiales mensualmente

ESTRATEGIAS DO

Realizar convenios con los diferentes gremios y sectores de la construccion
Desarrollar programas de seguridad industrial
Aprovechar los créditos otorgados por instituciones financieras para desarrollar los

proyectos de construccion.
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e Disefar programas de capacitacion y desarrollo profesional y humano.

ESTRATEGIAS DA

¢ Incorporar nuevas tecnologias de construccion para obtener ventajas competitivas.
e Disefar planes de financiamiento para la innovacion tecnologica.
e Establecer mecanismos de retroalimentacion y control de servicio.  Establecer

politicas salariales y de bonificacion en funcién del desempefio.

ORGANIGRAMA

El organigrama es la representacion gréafica de la estructura de la organizacion, en la cual
se establece en forma interna su organizacién mediante niveles jerarquicos; a su vez se

reflejard la utilizacion del recurso humano en forma optima.

El organigrama que se presenta a continuacion es un ejemplo de uno posible en una
empresa de construccion, el cual puede ser adaptado a la realidad de cada empresa, con

sus funciones y responsabilidades.
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GRAFICON° 3

ORGANIGRAMA GENERAL PARA UNA EMPRESA CONSTRUCTORA

Fuente: Investigacion Realizada Fecha: 15-03-2011
Elaborado por: Gabriela Pazmifio



CAPITULO III: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA

1SO 9001-2008

3.1

En este capitulo se tratard temas relacionados con la Norma 1SO, Gestion de procesos y
Gestidn de calidad asi como las tareas que la conforman; los cuales facilitaran la posterior

comprension de las herramientas aplicadas para el desarrollo del tema.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Hoy en dia las empresas, independientemente de su tamafio y del sector al que
pertenecen, se enfrentan a un mercado altamente competitivo y solo aquellas que
desean mantenerse a la vanguardia sentirdn la necesidad de implementar nuevas
estrategias para sobresalir tanto a nivel nacional como internacional, considerando

como el principal indicador la satisfaccion del cliente.

Un Sistema de gestion de calidad son las “Actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacién en lo relativo a la calidad”® lo que significa que una
organizacion se enfoca en cumplir con estdndares de calidad de una manera
organizada y controlada, pues busca el mejoramiento de sus procesos que al
aplicarlos son de vital importancia, pues esto se ve reflejado en la satisfaccién del

cliente; para lograrlo se requiere involucrar a todos y cada uno de los miembros de la

8 SANGUESA, M., MATEO, R., ILZARBE, L. (2006). Teoria y préactica de la calidad. Espafia: Thomson p.23
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Empresa, encabezando la alta direccion, que es la que liderara el correcto

funcionamiento de la implementacion y monitoreo del sistema.

La clave para un efectivo Sistema de Gestion de Calidad es el compromiso de todos
los colaboradores de la empresa, manteniendo una actitud proactiva, de autoanalisis y

la disposicidn de proponerse objetivos permanentemente.

El uso de esta herramienta no garantiza la perfeccion, su propuesta es utilizar los
elementos apropiados para asi mejorar continuamente sus procesos, convirtiéndose
de esta manera en empresas altamente competitivas, asi como sensibilizar a las
organizaciones del uso de modernos sistemas que sean capaces de adaptarse

rapidamente al cambio y consecuentemente con las expectativas de sus clientes.

3.1.1 Origen del Sistema de Gestion de Calidad

La calidad no es un concepto nuevo ya que desde tiempos remotos han existido
argumentos y parametros sobre la calidad; el hombre al construir sus armas, al elaborar
sus alimentos y fabricar sus vestidos observaban las caracteristicas del producto e
intentaba mejorarlas. Con el paso del tiempo y el desarrollo industrial y tecnologico ha
sido cada vez mas necesario tener en cuenta la calidad y adoptar medidas que aseguren

la calidad del producto final.

En 1930 Henry Ford introdujo la produccion de la Ford motor company la linea de
ensamblaje en movimiento, que permitid dividir operaciones complejas en

procedimientos sencillos; una parte de este proceso era una inspeccion para separar los
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productos aceptables de los no aceptables, esto permitié la fabricacién de un gran

numero de automdviles de bajo coste mediante la produccion en cadena.

La segunda guerra mundial apresuré el paso de la tecnologia de la calidad; la necesidad
de los ejércitos que tenian de disponer equipos militares de calidad garantizada llevo a
que se crearan una serie de Normas de Disefio y Control de Fabricacion, acompafadas
de procedimientos de calidad que aseguren que los fabricantes produzcan equipos de
acuerdo a las especificaciones del organismo militar correspondiente. Con el tiempo y
la presion de los compradores, la idea de utilizar procedimientos estandarizados fue

mas alla del &mbito militar y se extendi6 rapidamente a otros sectores industriales.

En 1971 el Instituto de Estandarizacion britanico publicé la norma BS 9000 en
especifico para el aseguramiento de la calidad en la industria electronica; esta norma
siguié desarrollandose para pasar a ser en 1979 la norma BS 5750 més general y
aplicable a cualquier tipo de industria. La Organizacion Internacional de
Estandarizacion I1ISO tom6 como base la norma BS 5750 para la elaboracion de las
normas ISO 9000 para la gestion de la calidad aplicables en cualquier tipo de
organizacion y la public6 en 1987. La norma ISO 9001 es la principal de esta serie de
normas la cual establece los requisitos para implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad en cualquier tipo de empresas es decir los requisitos que las empresas debe

cumplir para satisfacer las necesidades y exigencias de clientes.

Esta norma es certificable lo que significa que un organismo reconocido oficialmente
emite un sello que demuestra la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad de
la empresa con los requisitos marcados de la norma ISO 9001. Por medio de la

certificacion las empresas pueden demostrar a terceros que cuentan con un Sistemas de



35

Gestion de la Calidad 1SO 9001 que garantiza que sus productos o servicios poseen la

calidad prescrita.’

Las empresas han realizado inversiones en Calidad como una decision estratégica para
la organizacion debido a las condiciones imperantes en el mercado y el grado de

competitividad a las que se encuentran sometidas.

3.1.2 Elementos de un Sistema de Gestion de Calidad

Dentro de un sistema de gestion de Calidad los principales elementos que la conforman

son:

e Estructura de la Organizacion es decir el organigrama de los sistemas de la
empresa en donde los niveles directivos y de gestion se encuentran
jerarquizados.

e Estructura de Responsabilidades, implica departamentos y personal

e Procedimientos responden a un plan permanente de pautas detalladas para

controlar las acciones de la organizacion

e Procesos son una sucesion completa de operaciones dirigidas a la consecucion
de un objetivo especifico.

e Recursos humanos, técnicos econdmicos que aplica la organizacion.

® BUREAU VERITAS (2010) [http://www.youtube.com/watch?v=IrlHgw-wwlo] Sistemas de Gestion de

Calidad. 1SO 9000 Origen y Evolucion.
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3.1.3 Principios del Sistema de Gestion de Calidad

Los principios se elaboraron cuando se redactaron las normas 1SO 9001 e ISO 9004,
Ilegando a convertirse en la base de todo el Sistema de Gestion de Calidad.
Los principios que de acuerdo a lo indicado en la Norma 1SO 9001 son 8 los mismos

que se los enumera a continuacion:

1.- Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben
comprender cudles son sus necesidades actuales y futuras, para satisfacer sus

requerimientos y esforzarse en sobrepasar sus expectativas.

2.- Liderazgo: los lideres establecen propositos, la direccién y el ambiente interno de
la organizacion; en el que, el personal se pueda llegar a involucrar en el logro de los

objetivos de la organizacion.

3.- Participacion del personal: El personal de todos los niveles son esenciales para la
organizacion y cuando su compromiso es total posibilita a que sus habilidades se

utilicen para el beneficio de la organizacion.

4.- Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se logra mas eficientemente

cuando los recursos relacionados y las actividades se enfocan como procesos.

5.- Enfoque de sistema para la gestion: identificar, comprender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye con la eficacia y efectividad de

la organizacion en el logro de sus objetivos.



3.14

37

6.- Mejora continua: la mejora continua es el objetivo permanente de la organizacion.

7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: decisiones efectivas se

basan en el légico o andlisis intuitivo de datos e informacion.

8.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: capacidad de la
organizacion y sus proveedores para crear valor se realza mediante relaciones de

beneficio mutuo.

Beneficios y riesgos de un Sistema de Gestion de Calidad

Trabajar con un Sistema de gestién de calidad proporciona a la empresa ciertos

beneficios los mismos que detallaremos a continuacion:

e Una imagen renovada de la organizacion, producto del prestigio adquirido por
el interés de mejorar continuamente la satisfaccion de sus clientes.

e El crecimiento de la productividad al mejorar sus procesos internos, mejorando
la calidad de los productos y servicios de la empresa.

e Notable crecimiento comercial por la posibilidad de introducir sus productos
en nuevos mercados, mejorando consecuentemente su nivel competitivo tanto a
nivel nacional como internacional.

e Un incremento de rentabilidad por la reduccion de costos y el uso efectivo de
los recursos, y mejoramiento de procesos internos.

e Un efectivo trabajo en equipo lo cual se ve reflejado en una mejor
comunicacion e interaccion interna, generando adicionalmente una atencion

amable y oportuna tanto con clientes internos y externos.
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Por otro lado también existen algunos riesgos los mismos que detallamos a

continuacion:

e Una mala comunicacion puede ser un limitante para el correcto funcionamiento
e implementacion del sistema, provocando peérdidas a la empresa tanto
econdmica como de recursos.

e La falta de compromiso de la alta direccion, y la delegacion de sus
responsabilidades a los colaboradores sin ser los primeros en respetar los
procesos y sistemas, puede provocar el incumpliendo del mismo.

e La mala utilizacion de la herramienta puede generar un proceso burocratico

innecesario.

3.1.5 Su aplicacion en el &mbito de la construccion

La empresa SGS (Systems & Services Certification) dedicada a la certificacion de
sistemas de administracion a nivel mundial; ha logrado formar un directorio de
empresas certificadas, obteniendo asi hasta el afio 2005 un total de 709 empresas a

nivel de Latinoamérica; a su vez 11 de ellas pertenecen al sector de la construccion.

En la actualidad dentro del &mbito de la Construccion se ha considerado de gran
importancia la aplicacion de las Normas 1SO 9001 ya que segun estudios las normas

no solo se aplicarian para empresas del sector de la manufactura.

En la construccion, las empresas que han implantado un sistema de gestion de calidad,

han establecido directrices en sus operaciones que han logrado incrementan al maximo



3.2

39

todos los recursos (Humanos, administrativos, operativos) y su productividad; a su vez
se han wvuelto mas competitivas en el mercado, han logrado aperturar
internacionalmente alianzas estratégicas, ofrecer mayor confianza y servicio de calidad

a sus clientes

Adicionalmente las empresas constructoras certificadas han definido estructuras
organizacionales flexibles que les permitan crecer o contraerse en forma ordenada y

reducir gastos tanto administrativos como operativos.

GESTION POR PROCESOS

La Gestidn por Procesos es una nueva forma de direccion aplicado por todas aquellas
empresas interesadas por estar a la vanguardia en el uso de nuevas herramientas que les
permita ser competitivos en el mercado, pues este instrumento busca interrelacionar los
procesos para trabajar de una manera organizada, basado en estandares que promuevan

la produccion de bienes o servicios acorde a las exigencias actuales del cliente.

El uso de esta herramienta se enfoca directamente en el cliente, para lo cual requiere
recabar importante informacion del mismo, en otras palabras, la gestion de procesos no
es otra cosa que conocer las necesidades de este y saber como y cuando satisfacer las

mismas.

Cuando una empresa opta por este nuevo sistema, empieza diferenciando entre gestionar
por funciones y por procesos, con el objetivo de dilucidar los beneficios y el

mejoramiento de los sistemas de gestion; como se puede apreciar en el cuadro N°3.
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CUADRO N° 3

DIFERENCIAS ENTRE GESTIONAR POR FUNCIONES Y GESTIONAR POR

PROCESOS

GESTION POR FUNCIONES

* Focalizacion en el producto [bienservido)

= [epartamentos espedsalizados
Organizacion por departamentos o 2reas
Enfogque especialista del trmbajo

=[O partamento forma organizativa
Alteracionesen el procesose resuehen
Jerarquicamente

= Autoridad bassdaen lefes fundonales
Prevalece |z organizacion vertical

= lerarquia— control
Mecanisma de coordinacion: Mando y Control

= Burocracia— formalismao

*Tomade decisiones centralizads

= |nformacian jerarguica
Concentradon del conocimiento

= lerarquia para coordinar

=Comao hacer mejorlo que venimas haciendo
Comao hacer mejorlas tareas

s Cumplimiento desempeno

=Eficiencia: Productividad

= zs mejoras tienenun ambitolimitado:el
departamento

=Mejoras de alcance limitado

= Medician por el resultado fundonal [sector,
gerenciz, divisian)

GESTION POR PROCESOS

* Focalizacian en el usuario

* Procesos de valor anadido.
Organizacion orientada a los procesos.
Enfoque del trabzjo desde |z vision de la totalidad
del proceso

*Forma natural organizar el t=bajo.
Alteraciones enel procesose resuehven al nivelde
la ejecucion

=Autoridad besadz en los responsablesde los
ProCesos.
Convive la organizacion vertical con la horizontal.

= Autonomiza— Autocontrol.
Mecanismo de coordinacion: Autonomia
responsable

= Flexibilidad - cambio - innovacion

*Es parte del trabajo de todos

= |nformacian compartida
Aprendizaje organizacional

=Coordina el equipo

*Paraquién lo hacemos y qué debamos hacer
ué taress hacery para qué

=Compromiso con resuttados

=Eficacia: competitividad

*|zs mejoras tienen un Ambitotransfuncional y
generalizado: el proceso

= Alcance amplio — transfundonal

= Medicidn por el resultado fundonaly por el
resultado total del proceso [colectiva)

Fuente: TOLEDO, (http://www.chospab.es) LA GESTION POR PROCESOS Fecha: 19/04/2011

Elaborado por: Gabriela Pazmifio

Es importante considerar que una Gestion por Funciones mide su desempefio orientado
en el producto final, ignorando muchas veces factores importantes para la organizacion,

mientras que la Gestion por Procesos valora el factor humano, tanto de quien realiza un

proceso o producto, como de quien recibe el resultado del mismo.
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3.2.1 Metodologia de un Disefio de Procesos

El disefio o levantamiento de procesos es realizado en empresas ya constituidas y
puestas en marcha, pues consiste en formalizar y documentar lo que la organizacion
viene realizando de una manera a priori, muchas veces puede ser mas sencillo trabajar
sobre algo que ya existe, pues solo resta organizarlo y mejorarlo; por otro lado también
existe el Disefio de Procesos el cual se ejecuta en una organizacién nueva, procesos
recientemente implementados o que anteriormente no se realizaban, por lo tanto es

comenzar de cero y de este modo determinar la mejor manera de hacer las cosas.

La metodologia para el disefio de procesos es la siguiente:

e Capacitacion en cultura de calidad, el objetivo es lograr implementar el Kaizen
(voluntad de cambio) en el personal

e Capacitacién en el manejo de herramientas para desarrollar procesos.

e Identificacion de lideres o administradores de procesos.

e Elaborar plan de trabajo de desarrollo y disefio de procesos.

Para ejecutar el Disefio de Procesos se deberd formar un equipo de trabajo el mismo
que sera el encargado de establecer los procesos, este grupo estard integrado por un
representante de alta jerarquia, el mismo que sera el enlace inmediato con los directivos
de la empresa para la aprobacion y toma de decisiones, por otro lado es recomendable
contar con la presencia de al menos un representante de cada una de las areas
involucradas en el proceso, asi como es de gran utilidad disponer de un asesoramiento

externo de empresas capacitadas para ser el soporte del buen desarrollo del sistema.
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Luego de aprobado es muy importante dar a conocer publicamente los objetivos, y el

método del actual proceso, resaltando la importancia de la colaboracion requerida de

cada uno de los miembros involucrados en el mismo.

Posterior a esto se deberd identificar el cliente y el proveedor de cada proceso y sus
necesidades, generando una especie de misién por cada proceso para conocer que,

coémo y para quien hacemos determinada tarea. Esto se puede apreciar en el Grafico N°

4 a continuacion:

GRAFICO N° 4

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROCESD: Metodas,

Procedimientas.

actividadex
nEcEsarias para
ENTRADAS: tranzfarmalas =n
Mat=rial=s. productas
Informacion,.
Capital, =tc.

PROVEEDOR:
Suministra
rECUrs o

CLIENTES:
Usuariz Final
SALIDAS:
Resultadas,
productas f

SErVICIS

Fuente: AREVALO, 2007, Curso Administracion por Procesos Fecha: 19/04/2011

Elaborado por: Gabriela Pazmifio

Es decir debemos saber que se debe hacer, quien debe hacerlo; cuando, donde y como

llevarlo a cabo; que materiales, equipos y documentos se deben utilizar; y como se

debe controlar y registrar.
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Es indispensable conocer todas las actividades que se realizan dentro de la
organizacion, para lo cual se recomienda realizar un listado de las mismas, y de este

modo procurar no olvidar ninguna de ellas.

Lo primero que se debe hacer para identificar los procesos de una empresa es conocer
el marco organizacional en el que se desarrolla, es decir conocer su misién, vision,
valores y objetivos, pues si estos no estan adecuadamente definidos o claros, nada de lo

que se plantee posterior a esto funcionara.

Una vez esclarecidos los pardmetros de la organizacion, se debera elaborar un mapa
de procesos, el mismo que se desarrolla a través de reuniones con varios representantes
de los diferentes procesos, existen varias herramientas para la representacion del
mismo, sin embargo un diagrama de afinidad podria ser el mas apropiado, pues
consiste en agrupar informacién y organizarla de la manera méas apropiada, un mapa de
procesos ofrece una vision global del funcionamiento de la empresa pues en el constan
todos los procesos, procedimientos y actividades, asi como la interrelacion entre los

Mmismos.

Representacion de un Proceso

La representacion de cada uno de los procesos identificados en el mapa de procesos es
de gran ayuda, ya que las figuras representan todas las actividades que se desarrollan
en cada una de las areas de la empresa. La herramienta que se utiliza para la
representacion es el Flujograma y la simbologia que se utiliza como se muestra en el

Grafico N°5.
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GRAFICO N°5

SIMBOLOGIA BASICA UTILIZADA EN FLUJOGRAMAS

| | Inicio/Final Subproceso
—
del proceso . .
Actividad
Y Fi o
\ / Inspeccion
< éDecision? "‘xvf
4 o
\“a\ f.-"f ’
H‘\]//
;L
I ) Lineas de flujo
-
Documento M .

) , ~ Conexion entre
[ Il | )
/.  diagramas

Fuente: GALLARDO, J. (http://www.construccionesinmobiliarias.com/construccion) Gestion de
Calidad para la Construccién
Elaborado por: Gabriela Pazmifio Fecha: 19/04/2011

Un diagrama bien estructurado facilita la comprensién de los usuarios de un proceso,
debido a que este resume y expresa de forma clara sus objetivos, otro beneficio de esta
herramienta es que al momento elaborarla se puede identificar si existen re-procesos
innecesarios, cuellos de botellas, problemas de autoridad, convirtiendo a este

instrumento en una oportunidad de mejora.
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3.2.3 Elementos de la Gestiéon de Procesos

Para una mayor comprension es indispensable aclarar la definicion de varios términos

que seran tratados a lo largo del desarrollo del presente tema:

2 Una Actividad es el conjunto de tareas u operaciones que realiza una persona

para cumplir con las funciones que le han sido asignadas.

> El| Procedimiento en cambio, consiste en describir cronoldgicamente estas

actividades, sefialando la manera de proceder en una situacion concreta.

> El Proceso por otro lado, es el conjunto de procedimientos enlazados

ordenadamente, para la consecucion de objetivos.

De acuerdo al impacto que genera en los clientes internos y externos los procesos se
clasifican en: estratégicos, claves y de apoyo, lo cual se puede apreciar en el Grafico

N°6.
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GRAFICO N° 6

CLASIFICACION DE PROCESOS

Procesos estratégicos
Frocesos destinados a definir v controlar 1as metas de Ia
organizacion, sus politicas y estrategias.

— |

Procesos operativos
Procesos que permiten generar el producto/servicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

.hl IAﬁ
Procesos de soporte

Procesos que abarcan las actividades necesarias para el
correcto funcionamiento de los procesos operativos.

Requisitos del cliente

Expectativas del cliente

Fuente: Gestién-Calidad (http://www.gestion-calidad.com/gestion-procesos.html)
Elaborado por: Autor

Con lo antes expuesto los Procesos Estratégicos son aquellos que abarcan la normativa
de la empresa, estos son genéricos y afectan a casi toda la empresa, son de mucha
importancia puesto que proporcionan directrices al resto de procesos, los Procesos
Claves u Operativos constituyen la razén de ser de la organizacion e inciden
directamente en la realizacion del producto o servicio, y por ende en la satisfaccion del
cliente, los Proceso de Apoyo o Soporte por su parte son el sustento para los procesos

claves, y el correcto funcionamiento de los mismos.
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Una vez identificados cada uno de ellos se deberan clasificar y determinar su relacion
con el cliente interno y externo, serd necesario adicionalmente una descripcion, los
objetivos, y los responsables de cada uno de ellos, pues deberdn responder a las

politicas institucionales y la consecucién de sus objetivos.

El equipo de trabajo es el encargado de revisar minuciosamente que no exista
confusidn entre procesos, procedimiento, y actividades, ya que puede ocurrir que un
proceso operativo en una empresa, sea de soporte para otra, para ello se acostumbra
graficar a través de un diagrama de flujo la secuencia l6gica de las actividades
desarrolladas por cada una de las diferentes unidades de la empresa, antes de su

publicacion convendra ser aprobado por la alta direccion.

Una vez aprobado es necesaria la difusion a todo el personal considerando tanto al
actual como el futuro, esto quiere decir que cualquier persona que se integre al proceso
0 a la empresa conozca y entienda el mecanismo del proceso, sin embargo este
diagrama no debe ser estatico, pues debera ser revisado continuamente para confirmar
si mantiene su eficacia y eficiencia con el paso del tiempo, y re-disefiar en el caso de

Ser necesario.

Indicadores

Un indicador es una expresién cuantitativa del desempefio de un proceso, estos de una
u otra manera ayudan al analisis de la situacion actual del proceso, establece planes y
objetivos futuros, reconoce y evalla el trabajo del personal involucrado y a su vez

gestiona con mayor eficiencia los recursos que necesitan los procesos.
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Todas las actividades pueden ser medidas a través de indicadores, con la finalidad de
monitorear la gestion y asegurar el cumplimiento de los objetivos de las mismas. En
caso de existir desviaciones estas se detectan a tiempo, permitiendo tomar decisiones

oportunas para un correcto funcionamiento de los procesos.

El éxito de los indicadores depende del correcto planteamiento de los mismos, para
esto es necesario cumplan con ciertas caracteristicas las mismas que se detallan a

continuacion:

> Los indicadores deben ser simples y de facil comprensién para una
interpretacion rapida y eficaz.

2 Ser validos en un periodo de tiempo, asi como se requiere de la participacion de
todos los colaboradores de la empresa frente al cumplimiento de los mismos.

> Adicionalmente estos deben ser planteados y analizados oportunamente, para

de este modo proceder con acciones correctivas o preventivas de ser el caso.

3.2.5 Elementos de los Indicadores

La toma de decisiones dentro del sistema depende de los resultados de los

indicadores, por lo tanto las empresas estdn obligadas a identificar y definir

correctamente a los mismos.

La definicion del indicador a aplicar debe expresar matematicamente lo que se espera

controlar, permitiendo evaluar el desempefio y cumplimiento de los objetivos.
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Los objetivos de un indicador establecen el mejoramiento que se espera alcanzar, la
medicion se realiza por medio de una comparacion usando como referencia esta
puede ser con una tendencia a través del tiempo, con un estandar, con el consumo, la
capacidad productiva, el cliente, o la competencia, cuando no se cuenta con esta
informacion se puede acudir a la experiencia del equipo de trabajo para establecer los

indicadores mas apropiados.

Los responsables determinaran la manera de actuar frente a una desviacion de la
informacion proporcionada por los indicadores, asi como precisara la periodicidad de
medicién para reafirmar su efectividad, posteriormente estos deberan elaborar un

informe amplio y oportuno para una adecuada toma de decisiones.

3.2.6 Seleccion de Indicadores

3.2.7

La selecciéon de Indicadores es de gran importancia puesto que existen mediciones

temporales pues su aplicacion soportan la solucion de una deficiencia en el sistema o a

un proyecto especifico, por lo tanto no resulta conveniente mantener un monitoreo

continuo del mismo, de este modo el control se enfoca en lo relevante.

Clasificacion de Indicadores

Los indicadores pueden ser de ejecucion, que son los que se enfocan a los resultados,

y los de proceso que se refieren como su nombre lo indica a los procesos como tal.

Los indicadores de ejecucion son cuatro; de economia, que son los que miden los

recursos disponibles, de eficiencia, que miden la cantidad de recursos empleados
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para cumplir los resultados deseados, de eficacia, que comparan lo obtenido frente a
lo esperado, y de efectividad, aquellos que miden el grado de cumplimiento de los

objetivos en cada uno de los procesos.

Los indicadores de procesos son cuatro; los estratégicos, que advierten sobre los
factores externos que influyen al proceso, los de estructura, que abarcan los recursos
necesarios y los disponibles, de proceso, que indican como se efectdan las actividades

del proceso, y los de resultado, que miden el efecto global del mismo.

3.2.8 Mejoramiento Continuo

El mejoramiento continuo de los procesos es realizar un redisefio de los mismos, lo
cual permitiré revisar los procesos y establecer mejoras o redisefios que satisfagan las

necesidades de los clientes.

El proceso del mejoramiento continuo describe de una mejor manera la esencia de la

calidad y la necesidad de las empresas de ser competitivas por un largo tiempo.

Al realizar el mejoramiento continuo se obtiene beneficios tales como: mejoramiento
en calidad, alta productividad, mejora en la disponibilidad de cada uno de los equipos,

estandarizacién y competitividad en el futuro.

La mejora continua pretende suprimir las actividades que no aporten valor al proceso,
reducir tiempos al minimo, cumplir los plazos legalmente establecidos, adecuar a la

norma reguladora y aplicar la tecnologia al redisefio.
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NORMAS ISO

En 1946 se creo la Organizacién Internacional de Estandarizacion, mas conocida por sus
siglas I1SO (International organization for Standarization), con la finalidad de crear una

normativa que se aplique a cualquier tipo de empresa.

Las normas ISO tienen como objetivo el desarrollar un sistema de aseguramiento de la
calidad que permita mejorar continuamente, asi como corregir y prevenir defectos. Al
implantar un sistema de gestion de calidad, esto se vera directamente reflejado en la
satisfaccion del cliente, a través del cumplimiento de sus requisitos. El alcance de la
norma es aplicable a todo tipo de organizacion y en su totalidad, es decir a todos los

departamentos, proveedores y elementos que la conforman.®

Las normas son documentos técnicos que contienen especificaciones técnicas de
aplicacion voluntaria; se elaboran por consenso de partes interesadas; se basan en
resultados de experiencia y desarrollo tecnoldgico; son aprobados por un organismo
nacional, regional o internacional de normalizacion reconocida y a disposicion del

publico.

3.3.1 Familia 1SO 9000

Las normas ISO elaboradas por el Organismo Internacional de Organizacion (ISO) son
aquellas que ayudan a la implementacion y desarrollo de sistemas de calidad en una

organizacion. Dentro de la familia ISO 9000 estan:

10 SERVAT, Alberto Alexander. (2005) Calidad: Metodologfa para documentar 1SO 9000 Versién 2000. Editorial Pearson Educacion.
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ISO 9000:2008: Principios y vocabulario. Describe los fundamentos y especifica la

terminologia para los sistemas de gestion de calidad.

ISO 9001:2008: Directrices 0 Requisitos Especifica los requisitos de un sistema de
gestion de la calidad para su aplicacién a nivel interno, para su certificacion o con fines
contractuales.

I1SO 9004:2008: Guia para la mejora Continua. Proporciona recomendaciones sobre un
rango mas amplio de objetivos de un sistema la calidad, orientados a mejorar las

prestaciones globales de una organizacion.

ISO 19011:2002: Directrices sobre auditorias de sistemas de gestion de la calidad y

medioambiente.

3.3.2 Norma ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 abarca el desarrollo, la implementacion y la mejora en la
eficiencia de un Sistema de Gestion de Calidad en una empresa; que esta afectada por

un entorno de cambios y de riesgos asociados.

El cumplimento de los requisitos de la norma es con el fin de aumentar la satisfaccion
del cliente. Para que la empresa adopte esta norma se aplica el enfoque basado en
procesos; el cual consiste en determinar los procesos y sus interacciones. La
aplicacion de la metodologia PDCA (planificar, hacer, verificar, actuar) se lo debe

hacer en todos los procesos involucrados en el funcionamiento de la empresa.
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A continuacion se presenta el modelo de Sistema de gestion de la Calidad basado en
procesos, en el cual se identifica los requisitos de los clientes y la satisfaccion de los
mismos que es el objetivo del sistema. A su vez se podra observar los vinculos entre

los procesos como parte de las secciones de la norma.

GRAFICONo 7

MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN

PROCESOS

Revision de |a Direccicn
Cbjetivos, Metas y Programas N
Gestiony Desarrollo

Responsabilidad
de la direccion

Gestion de Cliente

feauic 5 ) 1-"\\ Auditorias Internas
1
diﬁgllinz N, Control de Producto no Conforme
Acciones Correctivas y Preventivas
Entrenamiento ' r X
Comprasz Sistema de icio
P Gestion de i Medicicn, Satisfaccion
Gestion de Analisis y del i
Recursos . ) el clientz
Calidad Mejora
\ J \ }
Proveedoms | <—
Seleccion y Evaluacion # 5 !/
de Proveedores
Realizacian
I. 1]

Control de Documentos
Identificacion y Trazabilidad
Monitoreoy Medicion

Fuente: Norma NTE INEN 9001:2008; Sistema de Gestion de la calidad- Requisito 2008
Elaborado por: Gabriela Pazmifio Fecha: 20-04-2011



54

La norma 1SO 9001:2008 consta de 8 secciones, y desde la seccion 4 son de mayor
importancia para la implementacion del sistema de Gestion de Calidad; como se

muestra en el cuadro N° 4

CUADRO N° 4

NORMA 1SO 9001:2008

SECCIONES DE LA NORMA NTE INEN- 1SO 9001:2008

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos Generales

4.2. Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de Calidad

4.2.3 Control de los Documentos

4.2.4 Control de los registros

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. PROVISION DE RECUEROS

6.2. RECURSOS HUMANOS

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente
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7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accidn correctiva

8.5.3 Accion preventiva

Fuente: Norma NTE INEN 9001:2008; Sistema de Gestion de la calidad- Requisito 2008
Elaborado por: Gabriela Pazmifio Fecha: 20-04-2011

A su vez se debe indicar que la norma tiene 6 procesos mandatorios los mismos que
deben ser documentados y 20 registros mandatorios como se puede apreciar en los

siguientes Cuadros N° 5y N° 6:
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CUADRO N°5

PROCESOS MANDATORIOS DOCUMENTADOS

PROCESOS MANDATORIOS DOCUMENTADOS NORMA NTE INEN- ISO
9001:2008

4.2.3 Control de los Documentos

4.2.4 Control de los registros

8.2.2 Auditoria interna

8.3 Control del Producto no Conforme

8.5.2 Accidn correctiva

8.5.3 Accion preventiva

Fuente: Norma NTE INEN 9001:2008; Sistema de Gestion de la calidad- Requisito 2008
Elaborado por: Gabriela Pazmifio Fecha: 20-04-2011

CUADRO N° 6

REGISTROS MANDATORIOS

REGISTROS MANDATORIOS NORMA NTE INEN- 1SO 9001:2008

5.6.1 Revisiones de la direccion

6.2.2 {e} Educacion, entrenamiento, habilidades y experiencia {competencia}

7.1 {d} Evidencia de que los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

7.2.2 Resultados de la revision de los requisitos relacionados con el producto y las acciones derivadas de la
revision.

7.3.2 Entradas de disefio y desarrollo

7.3.4 Resultados de las revisiones de disefio y desarrollo y cualquier accién derivada

7.3.5 Resultados de las verificaciones del disefio y desarrollo y cualquier accion derivada

7.3.6 Resultados de la validacion del disefio y desarrollo y cualquier accion derivada

7.3.7 Resultados de los cambios del disefio y desarrollo y cualquier accién derivada

7.4.1 Resultados de las evaluaciones a proveedores y las acciones derivadas de las evaluaciones

7.5.2 {d} Lo necesario para demostrar la validacion de los procesos donde el resultado no puede ser verificado por
un monitoreo o medicion posterior.

7.5.3 La identificacion Unica del producto, donde la rastreabilidad es un requerimiento.

7.5.4 Propiedad del cliente perdida, dafiada o considerada no apta para su uso.

7.6 Validez de los resultados previos cuando se encuentre un equipo de medicién no conforme con sus requisitos

7.6 Resultados de calibracidn y verificacion del equipo de medicién

7.6 {a} Estandares usados para la calibracion o verificacion del equipo de medicion, donde no existan estandares
de medicién internacionales o nacionales.

8.2.2 Resultados de auditorias internas

8.2.4 Evidencia de la conformidad del producto con el criterio de aceptacion y la indicacién de la autoridad
responsable de la liberacion del producto.

8.3 Naturaleza de las no conformidades del producto y cualquier accion subsecuente tomada, incluyendo la
concesion obtenida.

8.5.2 Resultados de acciones correctivas

8.5.3 Resultados de acciones preventivas

Fuente: Norma NTE INEN 9001:2008; Sistema de Gestion de la calidad- Requisito 2008
Elaborado por: Gabriela Pazmifio Fecha: 20-04-2011




57

3.3.3 Etapas para la aplicacion de un Sistema de la Gestion de la Calidad segun la

Norma 1SO 9001:2008

Para que una empresa aplique un Sistema de Gestion de la Calidad debe estar

consciente que la direccion y todos los que conforman la empresa deben tener la

constancia, tiempo y recursos suficientes antes de que soliciten una certificacion 1SO.

En el cuadro N° 7 se detallan las etapas del proceso de aplicacion de las Normas ISO

9000 en una empresa.

CUADRO N° 7

ETAPAS DEL PROCESO DE APLICACION DE LAS NORMAS ISO 9001:2008

Etapa 1:
Compromiso por
parte dela
Direccion General

¥-

L

Establecimiento
deun Comite de
Direccion v un
grupo especial

Etapa
8:Elaboracion
Etapa 9- dela Etapa 7-Plan
Aplicacion documentacio de accion
L ) n del Sistema
. deCalidad
Etapa 10: . [ Etapal2:
Auditoria Ri'ﬁg; ! . Auditoria de
Interna dela 12 Direcu%n la evaluacion
\ Calidad | \ / previa

Fuente: Centro de comercio Internacional - Aplicacion de los Sistemas ISO 9000

Elaborado por: Gabriela Pazmifio

Etapa 3: ’ — Y
: Etapa 4 Inicio de
Nombramient programas de
0 den asesor concienciacidén
(deser sobre 1SO 9001
necesario) | Soore 1ol SULL
Etapa 6:
' Etapa 3:
Estudio del . :
Estado Inicial Adiestramiento ‘
J )

Etapa 13: -
Certificacion
v Registro

Fecha: 21-04-2011
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Etapa 1: Compromiso por parte de la Direccion General

Basicamente el presidente debe estar consciente y convencido de que la
aplicacion y certificacion de la Norma mejoraré la eficacia de la empresa; a
su vez definird y dara a conocer la politica de calidad, asignara recursos y
designara al representante que se encargue de coordinar las actividades del

Sistema de Calidad.

Etapa 2: Establecimiento de un Comité de Direccién y un grupo especial

Conformado por un representante de la direccion y los jefes de cada area
funcional para elegir al director ejecutivo, que impartira instrucciones y
asignara recursos. El grupo especial coordinard el representante de la
direccion, su funcion es elaborar la documentacion es decir el manual,

procedimientos, instrucciones, etc.

Etapa 3: Nombramiento de un asesor (de ser necesario)

El asesor sera la persona que ofrece sus conocimientos y servicios siendo un

apoyo para el personal que aplicara el Sistema, méas no, el que elaborara la

documentacion.
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Etapa 4. Inicio de programas de concienciacion sobre 1SO 9001

Estara a cargo del grupo especial el impartir programas que contengan temas

del sistema como el objetivo, ventajas, funciones, papeles, responsabilidades,

etc. A todos los empleados y si es posible a los proveedores.

Etapa 5: Adiestramiento

Programar capacitaciones para impartirlos a los diferentes niveles de la

empresa; tratando temas sobre los principios generales del sistema, los

cambios estratégicos y los beneficios de crear una cultura organizacional.

Etapa 6: Estudio del Estado Inicial

Elaborar un primer analisis de diferencias que permitan identificar los

procedimientos y actividades de cada departamento.

Etapa 7: Plan de accion

Se determinaran las responsabilidades y cronogramas de actividades para

crear los procedimientos de trabajo para la planificacion del Sistema de

Gestion de Calidad.
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Etapa 8: Elaboracion de la documentacion del Sistema de Calidad

Es la etapa mas importante en donde se elaboran los documentos que exige la
norma como son el manual de calidad, el manual de procedimientos, el

manual de procesos y registros etc.

Etapa 9: Aplicacion

Es posible aplicar el Sistema de Gestion de calidad en toda la empresa o por

area dependiendo del avance del proceso de documentacion.

Etapa 10: Auditoria Interna de la Calidad

La realizacion de las auditorias en forma frecuente ayuda a que se realice
una comprobacion de como avanza la aplicacion del sistema segun lo
planeado; también se las realiza en forma interna y periédica al final de la

aplicacion del sistema, para esto debera ser capacitado el personal.

Etapa 11: Revision por la Direccion

Esta revision se la realizard una vez que el sistema ya se encuentre en

marcha entre un periodo de tres a seis meses con el propoésito de aplicar

acciones correctivas.
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Etapa 12: Auditoria de la evaluacion previa

Se debe realizarse una auditoria previa a la certificacion con un auditor

independiente y calificado.

Etapa 13: Certificacion y Registro

Una vez que el Sistema implantado se encuentra funcionando normalmente
la empresa debe acudir con la solicitud de certificacion a la agencia

respectiva; en donde los prerrequisitos que debe cumplir son:

a. Auditoria documental o adecuacion: evalla el programa de la
calidad es decir la documentacion (Manual de calidad y
procedimientos comprobando la correlacion con los requisitos de la
norma)

b. Auditoria de conformidad: evalta la conformidad de las
actividades con los requisitos del referencial normativo segun los
documentos emitidos y su efectiva implementacion.

c. Auditoria de verificacion o seguimiento: se llevan a cabo donde
sea necesario para verificar si se han realizado acciones correctivas
donde se identificaron no conformidades.

d. Auditoria de Re certificacion: esta auditoria determina si el alcance
de la empresa y sus actividades estan o no de acuerdo con el alcance

de las auditoria inicial y sus enmiendas posteriores.
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3.3.4 Implementacion de un sistema de Gestion de calidad segun la norma I1SO

9001:2008

Para la implementacion de un sistema de gestion de calidad se debe seguir tres etapas

principales, la cuales se explican a continuacion:

3.3.4.1 Evaluacién Previa y planificacion

Para desarrollar la primera etapa debemos tener claro el proyecto y establecer el
equipo de trabajo del mismo, se nombrard un coordinador y si es necesario el apoyo

de un consultor externo.

Proyecto se define como un “proceso unico consistente en un conjunto de
actividades coordinadas y controladas con fecha de inicio y de finalizacion, llevadas
a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las
11

limitaciones de tiempo, costo y recursos”.

Todo proyecto se encuentra caracterizado por:

> QOrientacion hacia un determinado objetivo ya sea que este definido o esté por
definirlo.
2» Limitaciones de tiempo y/o econdmica, que tenga un comienzo y un fin es

decir plantearse un horizonte temporal.

¥

Exclusividad y novedad, en donde cada proyecto tiene un resultado dnico.

2 Complejidad en el proceso de planificacion y seguimiento.

1 MONTANO LARIOS J.,(2003) “ISO 9001:2000 Guia préactica de normas para implementarlas en la
empresa”, Editorial Trillas, México
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2» Qrganizacion y planificacion de los recursos es decir un presupuesto.
> Trabajo interdisciplinario en donde las distintas funciones y capacidades se

organizan conjuntamente.

Equipo del Proyecto, este se formara con el fin de que certifiquen el cumplimiento
del proyecto de acuerdo a lo planificado. Dentro del grupo se designara a un
coordinador del proyecto, el cual sera responsable de disefiar, desarrollar e implantar
el sistema de calidad. Antes de inicia con el proyecto se deberd contar con un

presupuesto asignado para el mismo.

Se mantendra un seguimiento del proyecto con el grupo de directivos de la empresa
para que se dé a conocer los progresos del mismo y seran los primeros en apoyarles

en todos los problemas que puedan surgir.

3.3.4.2 Fase de implantacion: Documentacion del sistema

La norma exige que se encuentre documentado el sistema de gestion de calidad, para

esto se ha desarrollado la estructura de la documentacion del Sistema de calidad, como

se muestra en el grafico N°8:
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GRAFICO N° 8

ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE LA CALIDAD

(Qué se hace?
Descripcion del sistema Politica, Objetivos
respuesta a requisitos aplicables

Informacidn especificada sobre:
2do. Nivel Quién, Cémo, Ciando, Dénde, Qué y
Por qué efectuar las actividades

Proporcionan detalles

técnicos sobre como
Jer. Nivel Hacer el trabajo
Y registrar los

resultados

Fuente: GALLARDO, J. (http://www.constuccionesinmobiliarias.com/construccion) Gestion de
Calidad para la Construccion
Elaborado por: AUTOR

Los niveles jerarquicos para documentar el sistema de gestion de la calidad de acuerdo

a lo que requiere la norma I1SO 9000 son:

1. Manual de calidad: En el cual enuncia la Politica de la Calidad, los objetivos de la
empresa y la descripcion del sistema de la calidad. Se suele elaborar un perfil de
empresa asi como de sus relaciones, responsabilidades y procedimientos principales de

la empresa.


http://www.constuccionesinmobiliarias.com/construccion

65

2. Manual de Procedimientos: Describen las actividades, su control de calidad y las

revisiones realizadas de cada uno de los departamentos.

3. Documentos de la Calidad: siendo estos los instructivos de trabajo en donde se
describe detalladamente la manera en que se llevaran a cabo las tareas especificas;
incluye elaboracion de normas, métodos de ensayo, especificaciones, formularios

utilizados para el registro de observaciones, etc.

Cuando se desarrolla la documentacion es necesario establecer un formato para toda la
documentacion, a su vez se elaborara borradores de trabajo que seran discutidos y

acordados por todo los involucrados hasta llegar a los definitivos.

> MANUAL DE CALIDAD

El manual de la calidad segun la norma es “el documento que especifica el

. .7 . . .7 Jllz
sistema de gestion de la calidad de una organizacion’ .

Los manuales de calidad elaborados deberan adaptarse de acuerdo al tamafio y
complejidad a cada organizacién. Dentro del manual se suele encontrar la
politica de calidad y sus objetivos, y hacia donde se encamina la empresa en el
area de la calidad. Se incluye procedimientos documentados establecidos y es

importante que se incluya la descripcién de las interacciones de los procesos.

2 SERVAT, Alberto Alexander. (2005) Calidad: Metodologia para documentar 1SO 9000 Versién 2000.
Editorial Pearson Educacion.
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» PROCEDIMIENTOS

Un procedimiento segun la norma es “forma especificada para llevar a cabo
una actividad o proceso”*®. Cabe destacar que no todos los procedimientos se
documentan. Dentro de los procedimientos se especifica un sistema aprobado

de trabajo, de como se lleva a cabo una actividad.

Existen varias formas de documentar un procedimiento y cada organizacion
escoge la forma y la estructura que requieran. Pero la estructura debe incluir

por lo menos los siguientes puntos:

+ Titulo: denominacion del procedimiento.

+NuUmero: codificacion a los procedimientos.

+ Fecha de emision y aprobacion.

+ NUmero de pagina y total de paginas

+ Autoridad emisora y autoridad aprobadora

+Objetivo: cul es el objetivo/s de dicho procedimiento.

+ Alcance: delimitar el procedimiento

+ Referencias: normativas, leyes, otros procedimientos etc.
+ Definiciones: de algunos términos que sean empleados.
+ Responsabilidades: delimitacion de las responsabilidades.
+Método o descripcion de actividades

+Indicadores

4 Anexos

3 SANGUESA, M., MATEO, R., ILZARBE, L. (2006) Op. Cit. p. 60
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La terminologia utilizada deberd ser comprensible para el personal, ya que

estos se utilizaran y se pondran en practica.

Para documentar los procedimientos se debe definir los procedimientos a
documentar, establecer los grupos de trabajo, desarrollar los procedimientos e

implantar los procedimientos aprobados.

Todos los documentos que requiere el sistema estaran controlados, es por eso
que se establecerd un procedimiento documentado para aprobar, revisar y
actualizar en caso de ser necesario, asegurar que los documentos se encuentren

disponibles para su uso.

> REGISTROS

Un registro segun la norma es “Documento que presenta resultados obtenidos o

. . . . . ~ )714
proporciona evidencia de actividades desemperiadas”".

La norma indica una serie de registros obligatorios de gran importancia con el
fin de demostrar el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad en la

practica, las cuales son:

+  Registros de las revisiones por parte de la direccion. (5.6.1)
+  Educacion, formacién, habilidades y experiencia del personal
que realiza operaciones que afectan a la calidad del producto.

(6.2.2)

1 SANGUESA, M., MATEO, R., ILZARBE, L. (2006) Op. Cit. p. 60
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+  Registros necesarios para demostrar que los procesos de
realizacion del producto y que el producto resultante cumplen
con los requisitos. (7.1)

+  Registros de las revisiones y las acciones originadas por la
revision de los requisitos relacionados con el producto.
(7.2.2)

+  Respecto al disefio y desarrollo: Registros de los elementos de

entrada para el disefio y desarrollo relacionados con los requisitos

del producto, de las de revisiones del disefio y desarrollo, de la
verificacion de cualquier accion en esta fase, de los resultados

de la validacion y revision de cambios. (7.3.2; 7.3.4, 7.3.5, 7.3.6,

7.3.7)

+  Registros de los resultados de la evaluacion de proveedores y
de las acciones derivadas de las mismas. (7.4.1)

+  Encaso de que la trazabilidad del producto sea un requisito, la

organizacion debe controlar y registrar la identificacion Unica del

producto. (7.5.3)

+  Registros de cualquier bien propiedad del cliente y que haya
resultado perdido, deteriorado o inadecuado para el uso.
(7.5.4)

+  Registros de los resultados de calibracion y la verificacién de
dispositivos de seguimiento y medicion. (7.6 y 7.6 a.)

+  Registros de las auditorias realizadas. (8.2.2)

+ Registro de las personas que autorizan la liberacion del

producto. (8.2.4)
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+ Tras una la identificacién de un producto no conforme deben
mantenerse registro de la naturaleza de las no conformidades
y de cualquier accion tomada posteriormente. (8.3)

+  Registros de los resultados de todas las acciones correctivas y
preventivas tomadas por la organizacion para la mejora.

(8.5.2y 8.5.3)

Los registros que requiere el Sistema de Gestion de la Calidad serén
controlados y conservados para proporcionar la evidencia de la conformidad
con los requisitos y de la operacion efectiva del sistema. Se creara un
procedimiento documentado para la identificacion, almacenamiento,

recuperacion, proteccion, tiempo de retencién y disposicién de los registros.

3.3.4.3 Auditar el Sistema

Después de la fase de la documentacién se debe realizar una auditoria interna al
sistema para comprobar su correcto funcionamiento, el resultado nos indicara el grado
en el que se ha implantado el sistema y el funcionamiento del mismo en la préctica. Si

las auditorias arrojan resultados exitosos, se puede decidir por certificar o no.



CAPITULO IV: DIAGNOSTICO INICAL, EVALUACION Y CUMPLIMIENTO DE

LOS REQUSISTOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008 POR PARTE DE LA EMPRESA

En el capitulo IV se desarrollaran los primeros pasos que son necesarios para conocer el punto
de partida para el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad; iniciaremos con un
diagnostico inicial de la empresa para determinar la situacion de la organizacion e identificar
los puntos fuertes en los cuales se pueda apoyar para la implementacién de la norma y los
puntos débiles que serdn necesario reforzar. En forma seguida se realizard la evaluacion
mediante la comparacion de la gestion actual de la empresa y el modelo de gestién propuesta

por la Norma 1SO 9001:2008.

4.1 HERRAMIENTAS DE EVALUACION

Para realizar el diagnostico inicial se disefio un cuestionario en donde se encuentran

listados cada unos de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, de tal forma que se

pueda conocer la situacion de la empresa frente a cada uno de dichos requisitos.

El analisis parte desde el punto cuatro, ya que los puntos uno, dos y tres tratan sobre las

generalidades que resultan especificas para cada organizacion que requiera aplicar la

norma I1SO 9001:2008.
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4.2 CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008

Para llevar a cabo la explicacion del desarrollo de los primeros pasos necesarios para el
Disefio del Sistema de Gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 se ha
tomado a la empresa Constructora EQHogar como estudio con el fin de exponer los
lineamientos generales de una implementacion de un SGC 1SO 9001:2008. Esto no
representara la forma adecuada o no adecuada de Gestion de un Sistema de Calidad en
una empresa constructora. La aplicacion del cuestionario de acuerdo a los requisitos de
la Norma ISO permitird obtener una visién mucho mas clara de todos aquellos aspectos
en lo que la empresa (cualquier empresa) necesitara mejorar para poder lograr un mejor
desempefio de la misma a través de la implementacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad.

4.2.1 Sistema de Gestion de Calidad- Diagnostico Inicial

TABLAN° 1
5_?— = N/ ¥ DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008
Apartado Enunciado NC | CP |C
4.1 Requisitos generales
La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los 0 1 0
requisitos de esta Norma Internacional.
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de 0 1 0
4.1 (a) gestion de la calidad y su aplicacion
4.1 (b) La organizacion debe determinar la secuencia e interaccion de estos procesos 0 1 0
La organizacién debe determinar los criterios y los métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacién como el control de estos procesos sean 0 1 0
4.1 (c) eficaces
La organizacion debe asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion 0 1 0
4.1 (d) necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos
La organizacion debe realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y 1 0 0
4.1 (e) el anélisis de estos procesos
La organizacion debe implementar las acciones necesarias para alcanzar los
4.1 (f) resultados planificados y la mejora continua de estos procesos 0 L 0
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Apartado Enunciado | NC | CP | C
4.2 Requisitos de la documentacion
421 Generalidades
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir;
Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la 1 0
421() [calidad
4.2.1(b) |Un manual de la calidad 1 0
Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma 1 0
4.2.1(c) |Internacional
Los documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus 0 1
4.2.1(d) |procesos
422 Manual de la calidad
La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la 1 0
4.2.2 (a) |justificacion de cualquier exclusion
Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la 1 0
4.2.2 (b) |calidad, o referencia a los mismos
Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la 1 0
4.2.2(c) [calidad
423 Control de los documentos
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:
4.23 (@) |Aprobarlos documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emisién 1 0
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 1 0
4.2.3(b) [nuevamente
Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versién vigente de 1 0
4.2.3(c) [los documentos
Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se 1 0
4.2.3(d) |encuentran disponibles en los puntos de uso
Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente 0 1
4.2.3(e) |identificables
Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacién y la operacion del sistema de 0 0
4.2.3(f) |gestién de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion
Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una 1 0
4.2.3(g) |identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon
424 Control de los registros
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad 0 1
deben controlarse.
La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la 1 0
recuperacion, la retencion y la disposicién de los registros.
0 1

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

Nomenclatura:

NC: No Cumple CP: Cumple parcialmente(definido) C: Cumple (definido y documen
Calificacion:
1: marcado () 0: en blanco

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.
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TABLA N°2

TABULACION PUNTO 4 DE LA NORMA 1SO 9001:2008

NO CUMPLE
CUMPLE | PARCIALMENTE | CUMPLE

TOTAL 13 10 1

PORCENTAJE 54% 42% 4%

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.

FIGURA N°1

CUMPLIMIENTO DE EQHOGAR CON EL PUNTO 4 DE LA NORMA

4. Sistema de Gestion de
la Calidad

4%

B NOCUMPLE

B CUMPLE
PARCIALMENTE

CUMPLE

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que:

- EQHogar cumple parcialmente con los requisitos del punto 4 de las Norma ISO
9001:2008.

- No se ha determinado un seguimiento, medicion o analisis en la totalidad de los
procesos.

- No existe declaracion documentada de politicas de la calidad, objetivos de la calidad ni
manual de calidad. Existe control de documentos y requisitos pero es necesario ampliar

el control a nivel de toda la documentacion de la empresa.
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4.2.2 Responsabilidad de la Direccion - Diagnostico Inicial

TABLA N°3

0 CONSTRUCTORA
— N/ P DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2008

Q0 0O SERERAD T BECH sm

Apartado Enunciado NC|CP|C

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e

Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos

5.1(a) |delcliente como los legales y reglamentarios 0 10
5.1(b) |Estableciendo la politica de la calidad 1 0|0
5.1(c) |Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad 1 0 [0
51(d) [Llevando acabo las revisiones por la direccion 1 0|0
5.1(e) |Asegurando la disponibilidad de recursos 0 1[0

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan | 0 110
y se cumplen con el prop6sito de aumentar la satisfaccion del cliente

53 Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

53(a) |Es adecuada al propésito de la organizacion 1 0 [0

Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente

53 (b) [laeficacia del sistema de gestién de la calidad ! 010
Proporciona un marco de referencia para establecery revisar los objetivos de la 1 o lo
53(c) |calidad
53(d) |Es comunicaday entendida dentro de la organizacion 1 0 ]0
5.3(e) |Es revisada para su continua adecuacion 1 0 [0
5.4 Planificacion
54.1 Objetivos de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo 1 o lo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en
las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la 1 o lo

calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la planificacion del sistema de gestion
de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en el apartado 1 010
54.2(a) |4.1,asicomo los objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse que se mantiene la integridad del sistema de
5.4.2 (b) |gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste
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Apartado Enunciado | NC | CP | C

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

55.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccidn debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

55.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacién quien,

Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
55.2(a) |necesarios para el sistema de gestion de la calidad

Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
55.2(b) |calidad y de cualquier necesidad de mejora

Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
55.2(c) |cliente en todos los niveles de la organizacion.

55.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se | 0 110
efectla considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccidn debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revisidn debe incluir la evaluacion de las

oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de 1 010

gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la

calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion 1 0 [0
5.6.2 Informacidn de entrada para la revision

La informacidn de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

5.6.2(a) |Los resultados de auditorias

5.6.2(b) |Laretroalimentacion del cliente

5.6.2(c) |Eldesempefo de los procesos y la conformidad del producto

)
5.6.2(d) |Elestado de las acciones correctivas y preventivas
5.6.2(e) |Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas

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

AN
ol|lo|lo|lo|lo|o|o
O|lo|Oo|Oo|O|O|O

5.6.2(g) |Las recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccidn deben incluir todas las decisiones y acciones

5.6.3(a) |Lamejorade la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos 1 0|0
5.6.3(b) |Lamejoradelproducto en relacidn con los requisitos del cliente 1 00
5.6.3(c) |Las necesidades de recursos. 0 110
Nomenclatura:
NC: No Cumple CP: Cumple parcialmente(definido) C: Cumple (definido y documen
Calificacion:
1: marcado (X) 0: en blanco

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.
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TABLA N°4

TABULACION PUNTO 5 DE LA NORMA 1SO 9001:2008

NO CUMPLE g AR(C:LI%_'T\'A‘ENTE CUMPLE
TOTAL 25 7 0
PORCENTAJE 78% 22% 0%
Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.
FIGURA N° 2

CUMPLIMIENTO DE EQHOGAR CON EL PUNTO 5 DE LA NORMA

5. Responsabilidad de la Direccion

0%

B NOCUMPLE
B CUMPLE PARCIALMENTE
CUMPLE

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que:

- EQHogar a traves de la alta direccion ha designado los responsables y autoridades de
cada equipo de trabajo, sin embargo no cuenta con un organigrama en el que se
establezca las jerarquias y la interrelacion entre areas, provocando muchas veces que
una persona reciba instrucciones de varias personas, provocando doble trabajo y retraso

en la realizacién de actividades.
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La direccion de EQHogar no ha establecido politicas de calidad no Objetivos de
calidad.

EQHogar no cuenta con un plan de difusion de la informacion que involucre a todos
los colaboradores de la empresa para un correcto entendimiento y aplicacion del
sistema.

La empresa satisface los requerimientos del cliente aunque aun no puede asegurar que
se cumplan en forma efectiva; pero se ha cerciorado de comunicar la importancia del
cumplimiento de normas, reglamentos y sobre todo las necesidades y satisfaccion del
cliente.

No existe una planificacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

Una de las mayores debilidades de la empresa es que no acostumbra documentar las
actividades realizadas, este es el caso de los objetivos que han sido establecidos en las
funciones y niveles necesarios dentro de la organizacion, pero estos han sido
planteados para cumplir un proyecto especifico y en un determinado momento, sin
embargo no se cuenta con un documento que certifique las indicaciones impartidas,
esto podria cambiar con el planteamiento de objetivos de calidad y la utilizacion de un
Sistema de gestion.

La revision por la direccion es un requisito de la norma que no aplica para la empresa,
debido a que esta no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, por lo tanto no ha
sido posible realizar la planificacion, monitoreo, y auditorias de la mencionada

herramienta de trabajo.
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4.2.3 Gestidn de los Recursos - Diagnostico Inicial

TABLA N°5
O;'oxsr\{m'wm
= 4 Y © DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2008
Apartado Enunciado NC| CP|C
6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar 0 1 1o
6.1(a) [continuamente su eficacia
. . . . - - 0 110
6.1(b) [Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos
del producto debe ser competente con base en la educacién, formacion, 0 0|1
habilidades y experiencia apropiadas

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe determinar la competencia necesaria para el personal que
6.2.2 (a) |realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto

La organizacion debe cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras
6.2.2 (b) |acciones para lograr la competencia necesaria

6.2.2 (c) |Laorganizacion debe evaluar la eficacia de las acciones tomadas 1 010

La organizacién debe asegurarse de que su personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de 0 110
6.2.2 (d) [los objetivos de la calidad

La organizacién debe mantener los registros apropiados de la educacién,

6.2.2 (e) |formacion, habilidades y experiencia 0101
6.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 0 0o l1
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
6.3(a) |Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados 0 0|1
6.3(b) |Equipo para los procesos (tanto hardware como software) 0 0 |1
Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de
63() |informacion) 01011
6.4 Ambiente de trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del producto 0 011
Nomenclatura:
NC: No Cumple CP: Cumple parcialmente(definido) C: Cumple (definido y documen
Calificacion:
1: marcado (X) 0: en blanco

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.
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TABLA N°6

TABULACION PUNTO 6 DE LA NORMA 1SO 9001:2008

NO CUMPLE
CUMPLE | PARCIALMENTE | CUYMPLE
TOTAL 1 4 8
PORCENTAJE 8% 31% 62%

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.

FIGURA N°3

CUMPLIMIENTO DE EQHOGAR CON EL PUNTO 6 DE LA NORMA

6. Gestion de los Recursos

8%

o ¥
—

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.

u NOCUMPLE
B CUMPLE PARCIALMENTE
CUMPLE

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que:

- El personal que trabaja en EQHogar desconocen los objetivos y politica de la calidad,
ya que no se han establecido.
- EQHogar no ha provisto los requisitos necesarios para la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad.
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EQHogar esta consciente de la importancia de mantener al cliente satisfecho,
enfocandose Unicamente en el cliente externo, olvidando la importancia de proveer los
recursos necesarios para la satisfaccion de los clientes internos.

Los perfiles de cargo han sido definidos de forma verbal, esto no se encuentra
documentado, por lo tanto la empresa no cuenta con un respaldo por escrito, en el que
se defina la idoneidad necesaria del personal.

Una de las mayores fortalezas de la empresa es el capital humano pero no realiza
evaluaciones de desempefio, para asi conocer las debilidades de sus colaboradores, y de
este modo poder elaborar un cronograma de capacitaciones para mantener un equipo
de trabajo altamente actualizado y capacitado.

EQHogar no cuenta con las carpetas completas de su personal en donde se respalde la
educacion, preparacion e informacion personal, por lo que no se podria tomar como
base para la elaboracién de un programa de capacitaciones.

EQHogar no cuenta con un registro para monitorear las acciones tomadas para su
efectiva reaccion.

EQHogar cuenta con altos mandos que se encargan de buscar las mejores alternativas y
la toma de decisiones, provocando que cada miembro del equipo se sienta
comprometido con la obtencidon de resultados.

EQHogar cuenta con una infraestructura apropiada para el desenvolvimiento normal de
las actividades diarias del trabajo.

La empresa cuenta con espacios definidos para el desarrollo cotidiano de trabajo,
proporciona a los empleados proteccion a los empleados que exponen a trabajos de alto
riesgo, sin embargo, varios de los colaboradores manifiestan la necesidad de colocar

aire acondicionado en las instalaciones.
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4.2.4 Realizacion del Producto - Diagnostico Inicial

TABLAN°7

O CONSTRUCTORA
=— \J ¥ DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2008

O EREDSD 7 BESOHSASILOAD PR ITED

Apartado Enunciado NC|CP|C

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto.

La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los

. . 9 - 0 110
requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacién debe determinar, cuando

7.1(a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto 0 1|0

La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos 0 1 1o
7.1(b) [especificos para el producto

Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccidn y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios 0 110
7.1(c) |para laaceptaciéon del mismo

Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
7.1(d) procesos de realizacién y el producto resultante cumplen los requisitos

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar:

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
7.2.1 (a) [actividades de entregay las posteriores a la misma

Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
7.2.1 (b) |especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido

7.2.1 (c) [Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto 0 1|0

7.2.1 (d) |Cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario 1 0 [0

722 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacioén se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos)

La organizacion debe asegurarse de que:

7.2.2 (a) |Estan definidos los requisitos del producto

Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
7.2.2 (b) |pedidoy los expresados previamente

7.2.2 (c) [Laorganizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos

o (o]l o |o
~ (o] o |o
o (k| » |k

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, la organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la 0 1|0
aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse
de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal 0 1|0
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.
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7.2.3 Comunicacidn con el cliente
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con
7.2.3 (@) |Lainformacion sobre el producto 0 0 |1
7.2.3 (b) |Las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones 0 110
7.2.3 (c) |Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas 0 1|0
7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefioy desarrollo
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. | 0 | 1 | 0
Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar:
7.3.1 (a) |Las etapas del disefio y desarrollo, 0 1|0
La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y 0 1 1o
7.3.1 (b) |desarrollo.
7.3.1 (c) |Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo 0 1|0
La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion 0 1|0
eficaz y una clara asignacién de responsabilidades.
Los resultados de la planificacion deben actualizarse, seglin sea apropiado, a 0 1 1o
medida que progresa el disefio y desarrollo.
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del 1 o lo
producto y mantenerse registros
Estos elementos de entrada deben incluir:
7.3.2 (a) |Los requisitos funcionales y de desemperio 0 0 |1
7.3.2 (b) |Los requisitos legales y reglamentarios aplicables 0 0 |1
7.3.2 (c) |Lainformacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable 0 1|0
7.3.2 (d) [Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo 0 1|0
) 0 110
Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados.
Los requisitos deben estar completos, sin ambigiiedades y no deben ser 0 1 1o

contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefioy desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera
adecuada para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio | 0 1|0
y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

7.3.3 (a) |Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo 0 1|0
Proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacion 0 o |1

7.3.3 (b) |delservicio

7.3.3 (c) |Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto 0 0 |1
Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro 0 o |1

7.3.3 (d) |y correcto

7.34 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de
Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los 0 1 1o

7.3.4 (a) |[requisitos

7.3.4 (b) |[ldentificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. 0 1|0

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n)
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de
cualquier accion necesaria
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735 Verificacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de
que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los 0 110

elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier

] . 1 0|0
accion que sea necesaria
7.36 Validacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer 1 0o lo
los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea
conocido.
Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o 1 o lo
implementacion del producto.
Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de cualquier 1 o lo
accion que sea necesaria
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea 1 010

apropiado, y aprobarse antes de su implementacion.

La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del 1 010
efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién de los cambios y de

. - . 1 0|0
cualquier accién que sea necesaria
7.4 Compras
74.1 Proceso de compras
La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los 0 o |1

requisitos de compra especificados.

El tipo y el grado del control aplicado al proveedory al producto adquirido deben
depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del 0 110
producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la 0 110
organizacion.

Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la reevaluacion.

Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

74.2 Informacién de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:

Los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y

74.2(a) |equipo 0 L]0
7.4.2 (b) |Los requisitos para la calificacion del personal 0 110
7.4.2(c) |Los requisitos del sistema de gestion de la calidad 1 0|0
La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra 0 1 1o
especificados antes de comunicarselos al proveedor.
74.3 Verificacion de los productos comprados
La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos 0 110
de compra especificados.
Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacién debe establecer en la informacion de 1 o |o

compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto.
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7.5 Produccion y prestacion del servicio

751 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del

S - 0 110
servicio bajo condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
75.1 (a) [Ladisponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto 0 110
7.5.1 (b) |Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario 0 110
7.5.1 (¢) |[Eluso delequipo apropiado 0 1[0
7.5.1 (d) |Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion 1 0 [0
75.1 (e) |Laimplementacion del seguimiento y de la medicion 1 0|0
La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la 1 o lo

75.1 (f) [entrega del producto

75.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccién y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante
seguimiento o medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias 0 110
aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya
prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los 0 110

La organizacién debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

752 (a) [Los criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos

752 (b) [Laaprobacién de los equipos y la calificacion del personal

75.2(c) [Eluso de métodos y procedimientos especificos

75.2(d) [Los requisitos de los registros

S
olo|lo|o|o
oO|o|0o |0 |O

752 (e) [Larevalidacion.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacién del producto. L 010
La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los 1 01O
requisitos de seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del producto.
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar la 1 o lo
identificacion unica del producto y mantener registros

75.4 Propiedad del cliente
La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras 0 1 1o

estén bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma.

La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que
son propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacion 0 110
dentro del producto.

Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun
otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacién debe informar 0 110
de ello al cliente y mantener registros

755 Preservacion del producto

La organizacién debe preservar el producto durante el proceso interno y la

i . . e 0 110
entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos.
Segln sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacién, 0 1 lo
embalaje, almacenamiento y proteccion.
La preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas de un . o |o

producto.
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INC|cP|cC

7.6

Control de los equipos de seguimientoy de medicién

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los
equipos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de
la conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicidn debe:

7.6 (a)

Calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicidn internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion

76 (b)

Ajustarse o reajustarse seglin sea necesario

7.6 (C)

Estar identificado para poder determinar su estado de calibracion

76 (d)

Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion

7.6 (e)

Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento

N

o |o|o|o

o |Oo|o|o

Ademas, la organizacion debe evaluary registrar la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con
los requisitos.

La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion
(véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de
iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

Nomenclatura:

NC: No Cumple CP: Cumple parcialmente(definido) C: Cumple (definido y documentado)

Calificacion:

1: marcado (X) 0:en blanco

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.

TABLA N°8

TABULACION PUNTO 7 DE LA NORMA 1SO 9001:2008

NO CUMPLE
CUMPLE PARCIALMENTE CUMPLE
TOTAL 39 46 10
PORCENTAJE 41% 48% 11%

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.
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FIGURA N° 4

CUMPLIMIENTO DE EQHOGAR CON EL PUNTO 7 DE LA NORMA

7. Realizacion del producto
11%

\ m NO CUMPLE

B CUMPLE PARCIALMENTE
CUMPLE

Elaborado por: Gabriela Pazmifio

Fuente: EQHogar.
EQHogar formula los objetivos de todas sus obras basandose en estandares de calidad y
requisitos establecidos por el cliente, llevando a cabo varias reuniones para definir
lineamentos, tipo de materiales y acabados a utilizarse.
EQHogar no mantiene registros que respalden las modificaciones y aprobaciones
realizadas a los disefios de los proyectos.
EQHogar desarrolla sus procesos de una manera informal debido a que no cuenta con los
mismos claramente definidos y establecidos.
Los requisitos y especificaciones del producto se encuentran estipulados en un contrato
que se celebra entre las partes para garantizar el cumplimiento y satisfaccion del cliente.
Se mantiene informado al cliente sobre los avances del proyecto.
EQHogar al no mantener un organigrama definido y establecido por lo que en ocasiones
ha existido un abuso de autoridad.
EQHogar se encarga de entregar los proyectos con permisos funcionales y legales pero
existen ocasiones que se omiten ciertos procedimientos, ocasionando doble trabajo.
EQHogar no cuentan con un registro de las verificaciones de los resultados del disefio.
EQHogar no realiza evaluaciones apropiadas a los proveedores; ademas cuenta con un

proceso definido de compras pero en muchas ocasiones no se respetan.
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Cuenta con el personal calificado y con suficiente experiencia, requisitos indispensables
para cumplir con las actividades asignadas dentro de la empresa

Realiza estudios de resistencia del hormigon, pero no proceden de igual manera con el
resto de productos comprados y que son indispensables para la construccién, por ende es
necesario conocer su nivel de consistencia y calidad.

EQHogar no mantiene un seguimiento de Postventa de la obra pero en todo su trabajo
busca satisfacer los requerimientos del cliente.

EQHogar no dispone de equipos de seguimiento de medicién pero cuando requiere hacer
la medicién de un material de construccidn se ve en la obligacion de enviar a un instituto
especializado y no contemplar otros elementos importantes que requieren de este estudio

pues es relevante para el uso en un proyecto.

4.2.5 Medicion, Andlisis y Mejora - Diagnostico Inicial
TABLA N°9
o;\‘}lh'l'l(l\\'ﬂ‘l".‘x
= 7 ¥ DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA I1SO 9001:2008
Apartado Enunciado NC|CP|C
8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para:

8.1(a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto 0 1[0

8.1

[
o
o

(b) |Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad

8.1(c) [Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad 1 0 |0
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Enunciado

8.2

Seguimiento y medicion

8.2.1

Satisfaccion del cliente

La organizacién debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacion.

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.

8.2.2

Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

8.2.2 (a)

Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacién

8.2.2 (b)

Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado
y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas.

Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y
la metodologia.

La seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccidn responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de
que se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias
sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus
causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacién de las acciones
tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

8.2.3

Seguimientoy medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando
sea aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad.

Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados.

Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente.

8.2.4

Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas.

Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del
producto al cliente

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse
a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.
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8.3

Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles y
las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no
conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:

8.3 (a)

Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

83 (b)

Autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente

8.3 (c)

Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente

Tomando acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega
0 cuando ya ha comenzado su uso.

8.4

Analisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicién y
de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

8.4 (a)

La satisfaccion del cliente

8.4 (b)

La conformidad con los requisitos del producto

8.4(c)

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

8.4 (d)

Los proveedores.

ol O |o|o

ol o |o|o

8.5

Mejora

8.5.1

Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de
la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad,
los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion.

852

Accion correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

85.2 (a)

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

85.2 (b)

Determinar las causas de las no conformidades

85.2(c)

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

85.2 (d)

Determinar e implementar las acciones necesarias

85.2(e)

Registrar los resultados de las acciones tomadas

85.2 (f)

Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

R |O|O|] O |Oo|o

o|o|lo|l O |o|o
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8.5.3 Accion preventiva
La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no 1 0 0
Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas 0 1 0
potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:
8.5.3 (a) [Determinar las no conformidades potenciales y sus causas 0 1 0
. . . . 1 0|0
8.5.3 (b) [Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades
8.5.3(c) [Determinar e implementar las acciones necesarias 1 0 0
8.5.3(d) [Registrar los resultados de las acciones tomadas 1 0 0
8.5.3(e) |Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas 1 0 10
Nomenclatura:
NC: No Cumple CP: Cumple parcialmente(definido) C: Cumple (definido y documentado)
Calificacion:
1: marcado (X) 0: en blanco

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.

TABLA N° 10

TABULACION PUNTO 8 DE LA NORMA 1SO 9001:2008

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.

FIGURA N°5

CUMPLIMIENTO DE EQHOGAR CON EL PUNTO 8 DE LA NORMA

8. Medicidn, Analisis y Mejora

4%

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.

B NOCUMPLE
= CUMPLE PARCIALMENTE
CUMPLE
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EQHogar ha demostrado el cumpliendo de los requisitos del producto basado en los
requerimientos del cliente; pero como no cuenta con un sistema de gestion de calidad,
por esta razén no se ha identificado la aplicacion de conformidades o mejoras continuas
del mismo o de los procesos

EQHogar no mantiene mediciones de satisfaccion del cliente posteriormente a la entrega
del producto o servicio.

Al no contar con un sistema de gestion de calidad la empresa no ha establecido la
realizacion de auditorias internas o de métodos apropiados de medicién y seguimiento de
los procesos, ademas con esto no se puede evidenciar la conformidad del producto segin
los criterios que se apliquen para su aceptacion.

Se mantiene un método tradicional de control a través de planos o de reuniones comités
de obra, en donde se da a conocer el cumplimiento de los requisitos y caracteristicas del
producto u obra.

EQHogar no dispone de mecanismos que permitan detectarlas antes de ser entregadas
para su uso o se encuentran siendo usadas. Por otro lado no se ha aplicado medidas de
control de productos no conformes.

EQHogar no ha aplicado andlisis de datos ya que al no contar con un sistema de gestion
de calidad y por mantener un sistema tradicional no ha sido posible el realizar analisis
sobre la satisfaccion del cliente, conformidades con los requisitos del producto, acciones
preventivas y hasta a proveedores.

EQHogar no ha podido considerar la posibilidad de realizar mejoras continuas ni de
tomar acciones preventivas y/o correctivas que se puedan implantar en caso de ser

necesario.
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4.3 CRITERIOS OBSERVADOS DEL CUMPLIMIENTO DE CONFORMIDADES

TABLA N°11

CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 1SO 9001:2008

4. Sistema de Gestion de Calidad 54% 42% 4%
5. Responsabilidad de la Direccion 78% 22% 0%
6. Gestion de Recursos 8% 31% 62%
7. Realizacion del Producto 41% 48% 11%
8. Medicion, andlisis y Mejora 92% 44% 4%
49% 42% 10%
Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.
FIGURA N°6

CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 1SO 9001:2008

Cumplimento de la Norma ISO

9001:2008

B NOCUMPLE
B CUMPLE PARCIALMENTE
© CUMPLE

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
Fuente: EQHogar.
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Al finalizar el diagnostico Inicial, se ha logrado establecer los puntos débiles de
EQHogar frente a los requisitos de la Norma, asi como las fortalezas que se deben
explotar al interior de la empresa para poder llevar a cabo el disefios del Sistema de

Gestion de la Calidad.

En la figura como se puede apreciar que EQHogar cumple Unicamente un 10% de los
requisitos de la Norma, mientras que no cumple con un 49% de los requisitos, asi
también se cumple parcialmente un 49%, esto quiere decir que se observa la necesidad
que tiene la empresa Constructora en implementar un Sistema de Gestién de Calidad,
puesto que esto podria mejorar notablemente los resultados de la organizacion, la
empresa cuenta con excelentes cimientos para la construccién de este sistema, ademas ha

demostrado un alto interés de afianzar la confianza de sus clientes.

El modelo tradicional que ha venido desarrollando a lo largo de su experiencia le ha
permitido mantenerse dentro del mercado de la construccion, con la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad, obtendria mayores beneficios.

Una de las mayores debilidades con respecto al sistema que tiene la organizacion es que
no respalda de manera apropiada las actividades que realiza, esto a mas de ser un
respaldo de las decisiones tomadas es un elemento de trazabilidad que puede otorgar
informacién apropiada y oportuna solicitada en determinado momento, ademas de ser

una fuente de informacion y referencia para todo aquel que no forme parte del proceso.
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La empresa cuenta con varios procesos que son indispensables para la culminacion de la
obra, pero estos no estan establecidos de forma apropiada, lo que ocasiona que existan
actividades que no aportan valor al producto final, o que existan actividades duplicadas,
el uso de esta herramienta optimizaria el uso de los recursos, asegurando la eficiencia de

la operacion.

Si bien la implementacion del sistema no constituye una solucion por si misma, el
control y la colaboracion de todo el equipo de trabajo si garantizan un mejoramiento en
la consecucion de objetivos, para esto es necesario designar una persona quien sera el

responsable de dirigir, solventar, y mantener un eficiente Sistema de Gestion de Calidad.



CAPITULO V: PROPUESTA DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD BASADO EN LAS NORMAS ISO 9001-2008

5.1

En el capitulo V se da a conocer la propuesta de un modelo de Sistema de Gestion de
Calidad la cual se ha basado en aspectos generales de la Norma 1SO 9001:2008; con el
propdsito de brindarle a las empresas de la Construccion una base y una oportunidad en el
mercado actual, tan competitivo que es mas exigente cada dia y que busca satisfacer las

necesidades del cliente.

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Se ha disefiado un modelo de Sistema de Gestion de Calidad que permitira ser una base
para las empresas Constructoras que pretendan implementar un Sistema de Calidad que les
dé una oportunidad en el mercado actual y sobre todo logren satisfacer las necesidades de

los clientes.

Para el desarrollo del modelo de Sistema de Gestién de Calidad se ha considerado la

necesidad de desglosar todo lo que se documentard y difundird a nivel de toda la

organizacion que aplique o desee aplicarlo.
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Compromiso de la Direccion

La empresa Constructora cuando decide iniciar con el proyecto de calidad, sus
directivos se comprometen a tomar parte activa en el desarrollo del mismo, por lo que
inician forméandose e informandose sobre la calidad, normas a aplicarse como las 1SO,

y se aseguran de que se cumplan los objetivos planteados.

Los directivos al comprometerse en el desarrollo del SGC buscardn que todas las
actividades que se realicen para la ejecucion del sistema sean respaldadas mientras se

disefian, implementan y se desarrollan los procesos.

Para esto la alta direccion suscribira una carta de compromiso demostrando que es el

punto de partida para la puesta en marcha del Proceso de mejora Continua.

Nombramiento del Representante de Calidad

La empresa constructora nombrard a una persona como representante de calidad, la
misma que desempefiara funciones de control y direccion del SGC; su mision sera es
de orientar y movilizar a la organizacion hacia los valores expresados en la politica de

calidad utilizando los instrumentos que el SGC pone a disposicion.

El responsable de Calidad asignado sera una persona gue tenga conocimientos del
Tema de Calidad y domine todo lo necesario sobre la Normativa ISO y Sistemas de
Calidad; a su vez se encargard, en conjunto con los directivos, en formular la Politica y

Obijetivos de Calidad.
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Politica de Calidad

La politica de calidad es una orientacion y el proposito general de la organizacion,
referente a la calidad, la cual es expresada por el més alto nivel de la direccion; que
cuando esta sea definida serd revisada y comunicada a los diferentes miembros de la

organizacion.

La elaboracion de la politica de Calidad servira como marco de referencia para
establecer los objetivos de calidad, y se basa en cuatro elementos que son el sistema de
gestion de calidad, satisfaccion de las partes interesadas, mejoramiento continuo y el

desarrollo humano. (Ver anexo N° 5)

Objetivos de Calidad

Para poder elaborar los objetivos de calidad se debe analizar la politica de calidad de la
organizacion, la cual servird como base para fijarlos; también se debe estudiar los
objetivos generales de la empresa desde los gerenciales hasta los operacionales, ya que
deben estar en concordancia; por otro lado hay que considerar los requisitos del

producto y las expectativas del cliente.

Para definir los objetivos de calidad estos se deben plantear teniendo en cuenta las
reglas basicas como son el "QUE" y el "PARA QUE", y en lo posible en términos
cuantitativos; también deben ser aplicables, alcanzables, comprensibles y coherentes

con la politica de calidad y las metas de la organizacion.
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Los objetivos deben ser comunicados a los diferentes miembros de la organizacion a
través de reuniones en la que se explicaran los objetivos y se definiran los indicadores,
los cuales son necesarios para la medicion, seguimiento y cumplimiento de los

objetivos. (Ver anexo N° 5)

Mapa de Procesos

Al momento de realizar el disefio del Sistema de Gestion de Calidad se requiere de la
elaboracion de un Mapa de procesos, el cual es un diagrama que permite la
visualizacion de los procesos y de las interacciones que existen entre ellos; también se
debe tomar en cuenta el disefio que mejor se adapte a la complejidad o a la sencillez de
la estructura organizacional de la empresa; por lo que se plantea el siguiente Mapa de
Procesos en el cual se da a conocer los procesos e interacciones que dentro de una

empresa Constructora puede poseer (ver Grafico N°9)
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GréaficoN° 9

MAPA DE PROCESOS

1.GOBERNANTES

GESTION DE PLANIFICACION

2, CADENA DE VALOR

LB
CGESTION DE -
PLANIFICACTION ¥ DISERO

Fuente: Investigacion realizada Fecha: 25-04-2011
Elaborado por: Gabriela Pazmifio



100

5.1.6 Estructura Organizacional Funcional

Dentro del disefio del Sistema de Gestion de Calidad se considera necesario el
identificar la estructura organizacional funcional de la empresa; en donde se

identificaran los niveles jerarquicos existentes dentro de la empresa.

5.1.6.1 Organigrama

Al disefiar el Sistema de Gestion de Calidad y en funcién a los establecido en la
norma ISO 9001:2008 en el literal 5.5.1; se recomienda elaborar un organigrama en el
que se definan las responsabilidades y el nivel de jerarquia de los colaboradores
dentro de la empresa en este caso se expone de la empresa Constructora EQHogar;

como se puede verificar en el Grafico N° 10.
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GRAFICO N° 10

ORGANIGRAMA
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Fuente: EQHogar Fecha: 25-04-2011

Elaborado por: Gabriela Pazmifio
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5.1.7 Manual de Funciones

El Manual de Funciones expone las caracteristicas de que, como y para quien se
realizan cada una de las actividades en los distintos puestos de trabajo, con la
finalidad de conocer los alcances, facultades y responsabilidades de cada cargo, de
acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9001:2008 con respecto al recurso humano

(6.2).

Se ha disefiado un Manual de Funciones tomando datos de la empresa EQHogar con
el fin de dar lineamientos generales para las empresas constructoras; en el Manual se
ha considerado parametros que detallan informacion relevante para el buen

desempefio del personal, en determinado cargo; los cuales se detallan a continuacion:

Naturaleza del Puesto: Para la elaboracién del manual de funciones se ha descrito la
responsabilidad de cada puesto y la razon de ser del cargo dentro del entorno

empresarial.

Relaciones departamentales y funcionales: Asi mismo se ha determinado las
relaciones que mantienen tanto a nivel interno como externo, las  relaciones

externas vinculan entidades relacionas con los servicios de la empresa, y las internas
que abarcan las relaciones interdepartamentales como las que suceden dentro de

un mismo  departamento.

Funciones y responsabilidades: Se ha determinado a través de un listado de
actividades las funciones que debe cumplir una persona en cada puesto de trabajo

para la consecucion de objetivos de la empresa Constructora, en esta etapa se ha
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reasignado ciertas tareas, y se ha contemplado Unicamente las que corresponde a cada

puesto de trabajo.

Competencias: Para la elaboracién del manual de funciones se propone establecer las
competencias que permitan al trabajador ejecutar las actividades del puesto con alto
nivel de eficacia. Dentro de las competencias se consideran los conocimientos

formales e informales, asi como las destrezas generales y especificas.

Experiencia: Se considera necesario el analizar y establecer la experiencia que se

requiere para ejecutar las actividades de cada puesto de trabajo.

El manual de funciones que se ha disefilado como modelo para una empresa

Constructora se lo muestra en el Anexo N° 3

5.1.8 HOJA DE CARACTERIZACION

Para la realizacion de las hojas de caracterizaciones se deben toman la informacion
necesaria y Util, la cual nos dara una idea mas clara sobre las actividades que se

desarrollan dentro de cada proceso.

La caracterizacion de los procesos deben hacerse evitando detalles innecesarios;
tomando los datos Utiles tales como: clientes, productos y servicios, atributos de los

mismos, principales procesos e insumos utilizados.

Se ha disefiado un modelo de hoja de caracterizacion de procesos, para empresas del

sector de la construccion la misma que puede ser tomada como base para su aplicacion
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en cualquier empresa que lo requiera; para esto se ha realizado una plantilla detallando
los siguientes datos: Nombre del Proceso, Objetivo del proceso, Codigo del proceso,
Controles (leyes, reglamentos, registros, documentos, etc.), proceso (proveedor,
Entradas, actividades, Salidas, cliente), Recursos (utilizados) e Indicadores de

medicién del cumplimiento de los procesos; como se muestra es en Grafico N° 11.

Grafico N° 11

HOJA DE CARACTERIZACION

Nombre del Proceso: Cddigo:

Objetivo:

Requisitos 1SO 9001:2008:

Responsable:

Controles:

Participantes:

Proveedor Entradas Procedimiento Salidas Cliente

Recursos: Indicadores de Gestién:

Materiales Magquinaria Indicador Formula Frecuencia

Fuente: Propia Fecha: 25-04-2011
Elaborado por: Gabriela Pazmifio

La aplicacion de la hoja de caracterizacion se la puede visualizar en el Manual de

calidad Anexo N°5
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Flujogramas

Para poder comprender rapidamente a los procesos en su totalidad y para facilitar asi
su analisis para modificarlo y mejorarlo se puede elaborar Flujogramas; el cual parte

desde una entrada, después una serie de acciones para llegar a una salida.

Los Flujogramas permiten representar graficamente las secuencias de un proceso,
presenta la informacion en una forma clara, ordenada y concisa; se visualiza las
frecuencias y las relaciones que existen dentro las actividades que se realizan. Al
realizar los flujogramas se puede detectar problemas e identificar oportunidades de

mejora.

Para continuar con la propuesta del disefio del Sistema de Gestién de Calidad, se ha
elaborado diagramas de flujo de los procesos de la empresa EQHogar que puede ser
tomado como base para las empresas de la Construccion; se podran visualizar en el

Manual de Procedimientos Anexo N° 6

Manual de Calidad

El Manual de la Calidad es un documento en el cual se menciona con claridad lo que
hace la organizacion para alcanzar la calidad mediante la adopcion del correspondiente
sistema de Gestion de la Calidad; en el mismo se especifican la mision y vision de la
empresa con respecto a la calidad asi como la politica de la calidad y los objetivos que

apuntan al cumplimiento de dicha politica.


http://es.wikipedia.org/wiki/Misi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Visi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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El Manual de Calidad tiene como objeto evidenciar los procesos e interacciones de los
mismos, asi como documentar los procedimientos de la organizacion, enfatizando la

importancia de comprender y cumplir los requisitos de los clientes.

El manual de calidad constituye un documento muy importante debido a que la Norma
ISO 9001:2008 lo contempla como requisito indispensable al momento de una
acreditacion y de él se derivan Instructivos de usos de equipos, procedimientos,

formatos, etc.

El proposito de la elaboracion del manual de calidad es que la empresa lo utilice para la
regularizacion de sus actividades; asi como también, se los utiliza como el documento
de comparacion y control del cumplimiento de las actividades considerandose un

documento confiable para una auditoria.

La eficacia de un manual de calidad radica en la implementacién, el cual al
estructurarlo, este debe facilitar su divulgacion, comprension, implementacion y la
mejora continua de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. EIl manual es un
comunicador de informacion y evidencia la conformidad, evidenciando que lo que se

ha planificado se lo esta llevando tal y como se establecio.

El formato y la estructura del Manual de Calidad es decision de cada empresa, y
depende de sus cultura, tamafio y complejidad; pero los puntos que se ha de especificar

son:

+ EIl alcance del SGC incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier

exclusién;
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+ Los procedimientos documentados establecidos para el SGC (o referencia a los
mismos);
+ Una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC de la

organizacion.

Puede incluir las actividades de la organizacion, las caracteristicas principales del SGC,
la politica de calidad y los objetivos a ella asociados, declaraciones relativas a
responsabilidad o autoridad, un organigrama como descripcion de la empresa,
funcionamiento de la documentacion, direccionamiento del personal, descripcion de los
procedimientos acerca de cdmo hacer las cosas y una definicion de los términos

importantes para la organizacion. (Ver anexo N°5)

5.1.11 Manual de Procedimientos

Para que el Sistema de Gestion de calidad funciones correctamente, es necesario
identificar los procesos y procedimientos de la organizacion, para lo cual es necesaria

la elaboracion del manual de procedimientos a nivel organizacional.

Las ventajas al desarrollar un manual de procedimiento son varias pero he

considerado las mas representativas las siguientes:

e Controlar y uniformar las practicas de trabajo documentando el funcionamiento
interno de las tareas, ubicacion, requerimientos, responsables de ejecutarlas,
etc.;

e Ayudar a la induccion de puestos de trabajo y capacitacion del personal;
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e Ser la base para desarrollar un analisis del trabajo y el mejoramiento de
sistemas, procesos y metodos;

e Facilitar la ejecucion de auditorias y el mantenimiento de controles internos.

La estructura del procedimiento a ser documentado debe ser entendible para toda la
organizacion; se los describe de una manera determinada e invariable en donde se

incluyen los siguientes puntos:

e Proposito: en donde se describe el objetivo que se quiere lograr.

e Alcance: se definen a que partes de la organizacion de aplica y si
procede se indica las limitaciones de uso.

e Dueflo del Proceso: se indican los cargos que implican cada
procedimiento, detallando responsabilidades segln nivel jerarquico.

e Normas o politicas: se especifican las normas o las politicas a
desarrollarse para la ejecucion del procedimiento.

e Definiciones: se aclaran los conceptos, palabras y abreviaturas que se
utilizan y que se las debe dar a conoce al lector para que facilite la
comprension del manual.

e Indicadores: instrumentos de medicién para conocer si dentro de cada
proceso se cumplen las metas establecidas.

e Documentos Utilizados: se colocaran aquellos documentos que fueren
necesaria su utilizacién para la consecucion de las actividades en forma
de listado.

e Registros Generados: se colocaran aquellos registros generados en la

consecucién del procedimiento en forma de listado.
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e Flujograma: Se colocan los pasos o secuencias de las actividades
realizadas y necesarias para el cumplimiento del objetivo del
procedimiento.

e Anexos: Se colocan los impresos, plantillas, documentos, registros que
son utilizados para mantener el trabajo bajo control y sobre todo

normado su uso.

El contenido del manual de procedimientos estd conformado por los siguientes

parametros:

e Avreas estratégicas involucradas en el desarrollo de las actividades de la
empresa constructora.

e Mapa de procesos de la empresa.

e Procesos documentados descritos en forma escrita y grafica de los
procesos y procedimientos de la empresa.

e Registros asociados a los procesos necesarios para la documentacion de
los procedimientos de la empresa.

e Documentos relacionados a los procesos que son necesarios para

documentar los procedimientos de la empresa.

El manual de procedimientos describe lo que se esta haciendo y por qué; quien las
realiza, donde y como las hacen; por lo que se ha desarrollado un modelo del manual
basado en el estudio realizado a la empresa EQHogar, con el fin de brindar un modelo
base a las empresas de la construccion que busquen aplicar un SGC, el cual se lo

podra visualizar en el Anexo N° 6.
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5.1.12 Tablasy Codificacion de los Manuales

Para la elaboracion de los Manuales de Funciones, calidad y Procedimientos se deben
aplicar cédigos que se relacionen con la identificacion de la Empresa y contenido del

documento. Por lo que se ha codificado los manuales de la siguiente manera:

- Manual de Funciones: Cédigo MF-01, significa; M: Manual; F: Funciones; 01:
NUmero de Manual.

- Manual de Calidad: Cddigo MC-01, significa; M: Manual; C: Calidad; 01: Nimero
de Manual

- Manual de Procedimiento: Codigo MP-01, significa; M: Manual; P: Procedimiento,

01: Numero de Procedimiento.

Para dar a conocer los manuales debe elaborarse la tabla de encabezado y
codificacion de los mismos, asi como una tabla en el pie de pagina, en donde se
incluye los nombres de quienes estan involucrados en la elaboracion, revision y

aprobacion del los manuales; como se presenta a continuacion:
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Gréafico N° 12
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Elaborado por: Gabriela Pazmifio

Fecha: 27-04-2011




CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al termino del presente trabajo sobre el Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad
para empresas genéricas de la construccion se han establecido las conclusiones y
recomendaciones, a las cuales se han llegado, considerando que se tomo como base de
estudio una empresa del sector de la construccion que permitird dar una amplia

perspectiva sobre la realidad de la empresas de la construccion en forma general.

6.1 CONCLUSIONES

Después de haber realizado esta propuesta se ha concluido que:

" El sector de la construccion es una de las actividades econdmicas que mas ha
apoyado dentro del crecimiento econdmico del ecuador, siendo el ambito
inmobiliario el que mas se ha desarrollado y a crecido dentro del sector de la
construccién y uno de los que mas incremento econdémico a tenido; por lo que se
considera necesario el implementar un sistema que garantice el mejoramiento
continuo de la calidad de los productos y servicios, siendo esta una de las
mejores opciones para el sector de la construccion para mantenerse en un

mercado tan competitivo.
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= Al ser la satisfaccion de los requisitos del cliente lo primordial para las
empresas de la construccion, se disefia un sistema de Gestion de calidad basado
en las Normas 1SO 9001, las cuales no solo buscan ganancias sino mas bien
cumplir las expectativas del cliente a mediano o largo plazo permitiendo a la

empresas del sector ganarse espacio en el mercado internacional y nacional.

" La elaboracion de los registros en este disefio del sistema de gestion de calidad
permite el documentar las experiencias de las empresas, de tal manera que el

personal nuevo pueda ser capacitado mas rapido y eficazmente.

% Para la realizacion de los manuales de calidad y procedimientos, es de mucha
importancia que la direccion de las empresa demuestren interés en realizarlos, ya
que para su correcta implementacién se requiere una colaboracion total,
empezando por los altos directivos, para que sean ellos quienes concienticen a
todos los empleados de la conveniencia que representa actualmente contar con
manuales y certificaciones de calidad, que den a los clientes una mayor certeza

en los productos que ofrece la empresa.
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6.2 RECOMENDACIONES

" Tomar como base la presente Tesis que permita a las empresas del Sector de la

construccion desarrollar e implementar un Sistema de Gestidn de calidad.

% Es importante que la norma se la siga paso a paso para cuando se elabore el

Manual de Calidad y los registros que exige la norma.

% Es recomendable que se mantenga una buena comunicacién con todo el
personal de la empresa, la cual facilitard el desarrollo y la implementacién del

Sistema de Gestion de Calidad.

" Establecer un compromiso firme del personal que permitird avanzar en el
desarrollo del proyecto y con la consecucion de la politica y objetos que
involucran los intereses de las parte involucradas (clientes, proveedores

trabajadores)

= Para que el personal de la empresa se acople rapidamente al Sistema de Gestion
de Calidad se debera realizar capacitaciones basicas y continuas del contenido y
uso de la documentacion referente a la Calidad; asi como también la direccion de
la empresa tiene la obligacion de dar a conocer la mision, vision, politica y
objetivos planteados en el Manual de Calidad, creando de esta manera un

ambiente de trabajo y superacion.
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" Es imprescindible el construir una filosofia de calidad en cada colaborador, con
el objetivo de crea un agente de control de calidad en la gestion laboral de cada

persona.

= Al aplicar un SGC debera ser con un enfoque a largo plazo. Por lo que se
deberd planificar evaluaciones periddicas, con la finalidad de descubrir los
talentos y habilidades entre sus colaboradores, orientadas hacia el aporte de los

diferentes procesos.

" Se recomienda trabajar y analizar la documentacion elaborada conjuntamente
con la Alta Direccion antes de ser implementado, pues el apoyo por parte de este
ente es fundamental para que el Sistema de Gestion de Calidad de los resultados

esperados.

" Se recomienda que se dé a conocer al cliente interno y externo del proceso de

implementacion del Sistema de Gestién de Calidad, con el objetivo de lograr su

compromiso y conocimiento de los beneficios de los cuales serian participes.
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GLOSARIO DE TERMINOS Y DEFINICIONES

Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable.

Accion preventiva: accioén tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacion potencialmente indeseable.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacion.
Ambiente de Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Auditoria: examen metddico e independiente que se realiza para determinar si las actividades
y resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente establecidas, y para
comprobar que estas disposiciones se llevan realmente a cabo y que son adecuadas para

alcanzar los objetivos previstos.

Auditoria interna: auditoria de la calidad en la que el equipo de auditores lo forma personal
de la plantilla de la empresa o de una empresa especializada subcontratada.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Calidad: Conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen con unos requisitos.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso que realiza un producto que
cumple los requisitos para ese producto

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los
requisitos especificados.

Conformidad: Cumplimento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Comité de Calidad: Grupo de personas que monitorea la implantacion del Sistema de

Gestidn de Calidad total, su posterior desarrollo y la mejora continua de los procesos y, niveles
de calidad y satisfaccion alcanzados.
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Correccion: Accién tomada para eliminar una no-conformidad detectada.

Desecho: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente
previsto.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que trasforma los requisitos en caracteristicas
especificas o la especificacion de un producto, procesos o sistema.

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

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Estructura de la organizacién: Disposicién de responsabilidades autoridades y relaciones
entre el personal.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Informe de Revision Gerencial: Documento que evidencia el estado del Sistema de Gestidn
de Calidad a partir de la dltima Revision Gerencial realizada hasta la fecha de la nueva
revision.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

Lista de distribucion de documentos: documento de control en el que se reflejan los
diferentes depositarios de cualquier documento.

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la calidad.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.
Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado o pretendido relacionado con la calidad.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidad,
autoridades y relaciones.

Parte interesada: Persona o grupo de personas que tenga un interes en el desempefio o éxito
de una organizacion.

Politica de Calidad: intenciones globales y orientaciones de una organizacion relativas a la
calidad tal y como se expresan formalmente por la alta direccion.
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Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimiento y recursos asociados deben
aplicarse, quien debe aplicarlos y cudndo deben aplicarse aun proyecto, procesos producto o
contrato especifico.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de
los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Procedimiento: Se puede definir como la descripcion especifica sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente en el que se encuentra involucrada méas de una
persona.

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

Producto: resultado de un proceso.

Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas
con fechas de inicio y finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con
requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo , costo y recursos.

Proveedor. Organizacidn o persona que proporciona un producto.

Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto no conforme con los requisitos que
difieren de los iniciales.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente
especificado.

Reproceso: Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en el que se han cumplido los
requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

SGC: Siglas para “Sistema de Gestion de Calidad”

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo aquello
que esta bajo consideracion.
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1. OBJETIVO DEL MANUAL DE FUNCIONES
Describir las Funciones de todos los cargos que componen el Organigrama
Funcional de la Empresa Constructora.
2. ALCANCE DEL MANUAL DE FUNCIONES
El presente manual describe las Funciones de todo el personal de la empresa
constructora, que afecta a la calidad de los productos que se entrega a los clientes.
3. RESPONSABLES
Cada Jefe Departamental tiene la responsabilidad de definir las funciones y el perfil
de los cargos que se encuentran bajo su responsabilidad.
El Gerente General tiene la responsabilidad de controlar las funciones y aprobar
este manual.
El Representante de la Direccion tiene la responsabilidad de elaborar y revisar el
presente manual.
ORGANIGRAMA FUNCIONAL
Diirector Crtieral
* 1
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CARGO: GERENTE GENERAL

1. Naturaleza del Puesto

Dar soporte y consultoria a todos los procesos involucrados en la empresa,
desarrollar estrategias para la optimizacion de recursos para el cumplimiento de
metas y consecucion de objetivos

2. Relaciones departamentales y funcionales

El

Gerente General se relaciona en forma interna con todo el personal y

externamente principalmente con el Cliente asi como también con Entidades
Gubernamentales y Financieras.

3. Funciones y Responsabilidades

FEFEEFE ¥

Coordinar consultorias externas

Proponer, implementar y respetar politicas de la empresa

Apoyar a todos los procesos para el correcto cumplimiento de objetivos y toma
de decisiones

Negociar con futuros y potenciales clientes

Elaboracidn, control y aprobacién de contratos

Aprobacién de pagos, y propuestas de mejoramiento.

Liderar la implantacion de un sistema de gestion de calidad

Supervisar y controlar los presupuestos e informacién financiera

Proponer estrategias para optimizar los recursos de la empresa

Proponer estrategias de negociacion y marketing, para establecer la marca en el
mercado

4. Educacion

+ Titulo de tercer nivel Administracion de Empresas o carreras afines

5. Formacioén

+ Administracion de Empresas orientados a la construccion
+ Legislacion laboral, contable y tributaria.

+ Técnicas de negociacion

+ Toma de decisiones

+ Curso seguridad industrial y salud ocupacional.
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6. Destrezas
+ Manejo de office
+ Sistemas contables
+ Sistemas de némina
+ Sistemas de informacion gerencial
+ Conocimientos de idiomas
7. Otros Atributos
+ Manejo de grupos de personas
+ Trabajo en equipo
+ Pro actividad
+ Mantener buenas relaciones inter personales
+ Liderazgo
+ Trabajo bajo presion
+ Capacidad analitica
+ Destrezas de negociacion
8. Experiencia
De 3 a 5 afios en cargos similares
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CARGO: GERENTE DE PLANIFICACION Y DISENO

1. Naturaleza del Puesto
Planificar, diagramar, disefiar y conseguir la aprobacion de los proyectos.

2. Relaciones departamentales y funcionales
El Gerente de Planificacion y Disefio se relaciona internamente con el Gerente
General, Gerente de Control de Proyectos, Asistentes de Planificacion, a nivel

externo con  clientes, Municipios y organismos colegiados.

3. Funciones y Responsabilidades

Dar soporte a la Direccion Técnica en la ejecucion de las obras.
Retroalimentacion con el cliente acerca de cambios, y modificaciones.

+ Planificar, organizar, y controlar la elaboracion de proyectos arquitectonicos.

+ Elaborar planos

+ Coordinacion con las ingenierias especializadas

+ Elaboracion de perspectivas, disefio grafico y maquetas, para la presentacion al
cliente.

+ Coordinar con el Gerente General y con el Cliente para la aprobacién de
planos.

*

*

4. Educacion

+ Titulo de tercer nivel en Arquitectura y Urbanismo

5. Formacién

+ Arquitectura ambiental.

+ Destrezas de planificacion

+ Conocimientos sobre ingenierias especializadas.
+ Gerencia y manejo de proyectos.

+ Conocimientos de idiomas

6. Destrezas

+ Manejo de office
+ Autocad avanzado

+ Revit
+ Project
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7. Otros Atributos
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Trabajo en equipo
Enfoque al cliente
Iniciativa
Predisposicion
Orden y puntualidad
Pro actividad
Responsabilidad
Trabajo bajo presion
Capacidad analitica
Destreza de negociacion
Liderazgo

8. Experiencia

Mas de 5 afios en cargos similares
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CODIGO: MF-01

CARGO: GERENTE DE CONTROL DE PROYECTOS

1. Naturaleza del Puesto

Liderar y gerenciar la ejecucion, avance y modificaciones de la obra.

2. Relaciones departamentales y funcionales

El Gerente de Control de Proyectos se relaciona internamente con el Gerente
General, Gerente de Planificacion y Disefio, Gerente de Administrativo Financiero
y Residentes de Obra, Asistente de Planificacion, y Jefe de Compras;
externamente se relaciona con el Consultor del proyecto, proveedores, contratistas
y clientes.

3. Funciones y Responsabilidades

-+ ¥+ FEFEEFE

-

Analizar la factibilidad técnica y econémica de nuevos proyectos.

Planificar, revisar y controla la ejecucién de los proyectos.

Control técnico presupuestario de los proyectos

Aprobacion de 6rdenes de compra de materiales de construccion

Coordinacion de la logistica necesaria para la obra

Coordinar con empresas constructoras, subcontratistas y mano de obra.
Cumplir y hacer cumplir la ejecucién del cronograma para medir el avance de
obra.

Coordinar con la Gerencia Administrativa Financiera y Gerencia General, los
asuntos relacionas con la ejecucion del proyecto.

Evaluar técnicamente a los colaboradores de su area

Seleccionar conjuntamente con el Gerente General y el cliente los materiales
para acabados.

Control y supervision de bodega

4. Educacion

*

Titulo de tercer nivel en Arquitectura 'y Urbanismo o Ingenieria Civil.

5. Formacioén

+ Conocimiento del mercado de construccion

+ Conocimiento de lectura de planos técnicos

+ Conocimiento sobre ingenierias especializadas.
+ Conocimiento sobre control de proyectos
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6. Destrezas

+ Autocad basico
+ Project

+ Manejo de precios Unitarios APU

+ Office
7. Otros Atributos

Trabajo en equipo
Orden, Organizado
Trabajo de Presion
Iniciativa

Pro actividad
Responsabilidad
Capacidad analitica
Liderazgo

Toma de decisiones
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8. Experiencia

Mas de 10 afios en cargos similares
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CARGO: GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

1. Naturaleza del Puesto

Soporte de la Gerencia General, es responsable de organizar, verificar y controlar
los recursos humanos, administrativos y financieros, a fin de orientar la toma de
decisiones.

2. Relaciones departamentales y funcionales

La Gerencia Administrativa Financiera se relaciona externamente con entidades
Gubernamentales, Financieras, clientes y proveedores e internamente con todo el
personal.

3. Funciones y Responsabilidades

¥+ + +#
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Elaborar proyecciones financieras que corroboren la toma de decisiones.
Controlar la elaboracion y el cumplimiento de presupuestos, flujo de ingresos y
egresos de la empresa

Cumplir y hacer cumplir las politicas de la empresa, asi como las que son
aplicadas en materia tributaria, laboral y societaria.

Controlar administrativa y financieramente la ejecucién de los proyectos.
Tomar decisiones apropiadas y oportunas con respecto a su area de trabajo.
Revisar, aprobar y supervisar las actividades realizadas en el area de
contabilidad, comprendido desde una conciliacion bancaria, diarios, balances,
cierre de afio, y su presentacion en entes publicos.

Revisar, aprobar, y supervisar las actividades realizadas en el area de recursos
humanos y de compras.

Supervisar y controlar la disposicion de fondos, para el cumplimiento de
obligaciones de la empresa.

Optimizar los recursos asignados para la consecucion de objetivos de la
empresa.

Controlar y supervisa el area de seguridad industrial de la organizacion.
Orientar y apoyar apropiada a las areas a su cargo.

4. Educacion

+ Titulo de tercer nivel en Administracion, Finanzas o carreras afines
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5. Formacion

+ Cursos Tributarios

+ Capacitacion en técnicas de negociacion
+ Cursos de indicadores financieros

+ Cursos de Seguridad y Salud ocupacional

6. Destrezas

+ Manejo de office
+ Manejo de Sistemas Contables

7. Otros Atributos

Comunicacion
Comportamiento Etico
Trabajo en equipo

Pro actividad
Capacidad Analitica
Negociacién
Liderazgo

e

8. Experiencia

Mas de 5 afios en cargos similares
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CARGO: JEFE DE COMPRAS

1. Naturaleza del Puesto

Proveer los materiales e insumos requeridos de forma oportuna y cumpliendo los
estandares de calidad.

2. Relaciones departamentales y funcionales

El Jefe de Compras mantiene relaciones internas con el Gerente Administrativo
Financiero, Personal de Obra, y Asistente de Compras, a nivel  externo con los
proveedores.

3. Funciones y Responsabilidades

-+ FEFEFFE

Controlar y supervisar el departamento de Adquisicion.

Mantener, actualizar y evaluar la base de proveedores.

Fomentar y mantener buenas relaciones comerciales con los proveedores.
Aprobar cuadros comparativos.

Elaborar y solicitar aprobacion de la orden de compra

Negociar compra de materiales relevantes.

Controlar el cumplimiento de la entrega de materiales e insumos en el destino
acordado.

Mantener actualizada informacion relacionada con precios de mercado.
Respetar y hacer respetar el cumplimiento del proceso y sus respectivas
aprobaciones

4. Educacion

+ Titulo de tercer nivel en Ingenieria Comercial o afines

5. Formacioén

+ Destreza de negociacion
+ Administracion de crédito
+ Manejo de inventarios

+ Liderazgo

6. Destrezas

+ Manejo de office
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7. Otros Atributos
+ Comportamiento ético
+ Trabajo en equipo
+ Orden y puntualidad
+ Pro actividad
+ Responsabilidad
+ Trabajo bajo presion
+ Iniciativa y toma de decisiones
+ Destrezas de negociacion
8. Experiencia
De 3 a 5 afios en cargos similares
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




MANUAL DE e
FUNCIONES

CODIGO: MF-01

CARGO: JEFE DE RECURSOS HUMANOS

1. Naturaleza del Puesto

Mantener personal altamente capacitado y motivado, orientado al buen desarrollo
de sus actividades y en consecuencia con el cumplimiento de los objetivos.

2. Relaciones departamentales y funcionales

El Jefe de Recursos Humanos mantiene relaciones externas principalmente con
entidades gubernamentales, y empresas privadas que otorgan servicios al personal,
e internas con todo el personal.

3. Funciones y Responsabilidades

*

FEFEE FF& & #

Proponer e implementar politicas de seleccidn, contratacion e induccion para
incorporar personal competente a la empresa.

Proponer y mantener un calendario de capacitacion, y desarrollo, para
mantener un personal altamente motivado y comprometido con la
organizacion.

Proponer e implementar politicas de establecimiento e incrementos de sueldos
y beneficios.

Realizar, evaluar e informar de los resultados de evaluaciones realizadas al
personal, y planificar acciones correctivas.

Manejo de némina, politica de sueldos, y beneficios adicionales.

Relacionarse con entidades publicas como el Ministerio de Trabajo y el
I.E.S.S. para la regularizacion del personal.

Cumplir y hacer cumplir los reglamentos y politicas de la empresa.

Colaborar y participar en las actividades de mejoramiento continuo.

Elaborar un cronograma de vacaciones.

Coordinar el trabajo con el area de Trabajo Social.

4. Educacion

*

Titulo de tercer nivel en Psicologia Industrial, Administracion de Empresas o
carreras afines

5. Formacioén

+ Administracion de Recursos Humanos y Competencias

+ Legislacion laboral y tributaria.

+ Legislacion relacionada a seguridad industrial y salud ocupacional.

+ Cursos de seleccion de personal, aplicacién y evaluacién de pruebas

psicoldgicas
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
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6. Destrezas

+ Manejo de office

+ Conocimiento y manejo de Internet

+ Manejo de programas de némina, analisis de competencia, valoracién de

cargos.
7. Otros Atributos
Mediador

Trabajo en equipo
Pro actividad

el ok X SR SR

Liderazgo

8. Experiencia

Manejo de grupos de personas

Mantener buenas relaciones inter personales

De 1 a 3 afios en cargos similares

Fecha: 23/05/2011
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CARGO: JEFE DE PRESUPUESTOS Y PROGRAMACION

1. Naturaleza del Puesto

Elaborar presupuestos y cronogramas para los diferentes proyectos.

2. Relaciones departamentales y funcionales

El Jefe de Presupuestos y Planificacion mantiene relaciones internas con el Gerente
General, Gerente de Planificacién y disefio,

Financiero y Gerente de Control de Proyectos.

3. Funciones y Responsabilidades

+ Participacion en reuniones con proveedores relacionados con contrataciones

técnicas
Analisis de precios unitarios

Elaboracién de cronogramas considerando las condiciones y rutas criticas del

Manejar variaciones de precios, cantidad o area.
Elaboracion y control de contratos relacionados con materiales y servicios

-
+
proyecto.
+
-

criticos de la obra.

4. Educacion

Gerente de Administrativo

+ Titulo de tercer nivel en Ingenieria Civil o Arquitectura.

5. Formacion

+ Elaboracién de Presupuestos
+ Presentacion de ofertas del Sector Publico

+ Conocimiento de programacion Gant y rutas criticas

+ Conocimientos de contabilidad, costos y finanzas

6. Destrezas

+ Office

+ Project

+ Autocad

+ Manejo precios unitarios APU
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7. Otros Atributos

Trabajo en equipo
Orden, Organizado
Trabajo bajo Presion
Iniciativa

Pro actividad
Responsabilidad
Capacidad analitica
Liderazgo

Toma de decisiones
Capacidad de analisis

FEFEEFrFEEee

8. Experiencia

De 1 a 3 afios en cargos similares
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CODIGO:

MF-01

CARGO: JEFE DE SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL Y AMBIENTE

1. Naturaleza del Puesto
Prevenir y limitar los riesgos, asi como la proteccion contra accidentes de todas las
personas que ingresan y permanecen en la obra.
2. Relaciones departamentales y funcionales
El Jefe de Seguridad industrial mantiene relaciones internas con el personal de
obra, Gerentede  Administracion Financiera, Gerente de Control de Proyectos,
Trabajo Social, Médico Ocupacional, relaciones externas con contratistas,
proveedores y seguridad privada.
3. Funciones y Responsabilidades
+ Crear plan de emergencia con sus brigadas y realizar simulacros
+ Identificar, evaluar y control riesgos de trabajo y ambiente
+ Manejo de normas, reglamentos y procedimientos de seguridad
+ Prevencion de accidentes limitando y disminuyendo condiciones inseguras
+ Capacitar diariamente al personal y a contratistas sobre tareas riesgosas
+ Induccion al personal nuevo
+ Colaborar con los residentes de obra en la organizacién de las actividades
diarias que involucren la seguridad del personal y de los bienes de la empresa
+ Inspeccion de equipos pesados, menores, instalaciones y exteriores
+ Inventario y control de equipos de proteccién
+ Reportes mensuales sobre actividades, novedades y recomendaciones
+ Realizar procedimientos y auditar documentos
+ Manejar la seguridad fisica de la empresa
+ Sefializacion
+ Aplicacion y cumplimiento del Reglamento de Seguridad Industrial
4. Educacion
+ Titulo de tercer nivel en Ingenieria Industrial o afines con especialidad en
Seguridad Industrial con categoria F
5. Formacion
+ Cursos de seguridad industrial y salud ocupacional aplicad a la construccion
+ Normas de medio ambiente
+ Destrezas de capacitacion
+ Curso de Auditoria Interna
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
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6. Destrezas
+ Office
+ Project
7. Otros Atributos
+ Comunicacion
+ Comportamiento ético
+ Trabajo en equipo
+ Calidad en el trabajo
+ Orden y Organizacion
+ Colaboracién
+ Responsabilidad
+ Trabajo de presion
8. Experiencia
De 3 a 5 afios en cargos similares
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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CARGO: CONTADOR

1. Naturaleza del Puesto

Responsable de elaborar y analizar

basado en normas y
la toma de decisiones.

2. Relaciones departamentales y funcionales

informacién financiera de la organizacion,
leyes vigentes, entregando informacion oportuna y veraz para

El contador mantiene relaciones internas con la gerencia administrativa financiera,
recursos humanos y con los asistentes contables, y relaciones externas con
organismos de regulacion y control financiero y tributario.

3. Funciones y Responsabilidades

empresa.

FEFEE FEFF

4. Educacion

Elaborar y controlar la emision de facturas.
Contabilizacion y control de la némina y provisiones sociales.
Contabilizacion y preparacion de costos de las obras

Supervisar y controlar el trabajo del o los asistentes contables.

Elaborar y analizar informacion financiera contable.
Elaborar y analizar informacion tributaria.
Revisar y analizar el estado de cuentas por cobra y pagar

Elaborar asientos diarios, mayores y balances de los movimientos de la

+ Titulo de tercer nivel en Contabilidad y Auditoria.

5. Formacion

+ Actualizacion Contable

+ Legislacion laboral y tributaria.
+ Actualizacion tributaria

+ Normas de Auditoria

+ Aplicacion de las NIIF

6. Destrezas

+ Manejo de office

+ Conocimiento y manejo de Internet
+ Manejo de programas contables.

Fecha: 23/05/2011

Fecha: dd-mm-aaaa
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7. Otros Atributos
+ Comportamiento ético
+ Trabajo en equipo
+ Orden y puntualidad
+ Pro actividad
+ Responsabilidad
+ Trabajo bajo presion
8. Experiencia
De 3 a 5 afios en cargos similares
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
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CARGO: ASISTENTE DE PLANIFICACION Y DISENO

1. Naturaleza del Puesto

Elaboracion de planos y soporte al proceso planificacion y disefio.

2. Relaciones departamentales y funcionales

El Asistente de Planificacion mantiene relaciones internas con el Gerente de
Planificacion, Gerente de Control de Proyectos, y Residentes de Obra.

3. Funciones y Responsabilidades

+ Elaborar, imprimir, y revisar planos.

+ Aportar con ideas para el desarrollo de los proyectos

+ Calcular areas y volimenes de la obra

+ Coordinar con el residente de obra la ejecucion de los proyectos de acuerdo a

los planos

4. Educacion

+ Titulo de tercer nivel en Arquitectura y Urbanismo o carreras afines

5. Formacion

+ Calculo de volimenes de areas
+ Conocimientos sobre ingenierias especializadas.
+ Conocimientos de idiomas

6. Destrezas

+ Autocad

+ Revit

+ 3Dmax

+ Adobe llustrate
+ Photoshop

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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7. Otros Atributos

Trabajo en equipo
Disposicidn al trabajo
Orden, Organizado
Trabajo de Presion
Iniciativa

Pro actividad
Responsabilidad
Capacidad analitica

FEFEEFee

8. Experiencia

2 afios en cargos similares
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CODIGO: MF-01

CARGO: RESIDENTE DE OBRA

1. Naturaleza del Puesto

Cumplir con la programaciéon cronogramas y objetivos de obra, de acuerdo a
informacion de disefio e instrucciones Gerencia de Control de proyectos.

2. Relaciones departamentales y funcionales

El Residente de obra mantiene relaciones internas con el personal de obra, Gerente
de Planificacion y disefio, Gerente de Control de Proyectos, Jefe de Compras,
relaciones externas con contratistas y proveedores.

3. Funciones y Responsabilidades

+ Revision de planos con la Gerencia de Control de Proyectos y los maestros de
la obra

Cumplir y hacer cumplir el cronograma de avance de obra

Cuidar y supervisar el buen uso de los materiales

Control de calidad de la obra

Controlar y administrar al personal de obra

Generar reportes de avance de obra

Controlar las actividades realizadas por los contratistas

Elaborar planillas para el pago de mano de obra

Elaborar ordenes de pedido de materiales

FEFEEFee

4. Educacion

+ Titulo de tercer nivel en Arquitectura Urbanismo o Ingenieria Civil

5. Formacion

+ Conocimientos de Control de Calidad

+ Calculo estructural

+ Conocimientos basicos de calculo hidrosanitario
+ Seguridad Industrial

+ Destrezas de comunicacion

6. Destrezas

+ Office
+ Autocad
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
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7. Otros Atributos
+ Comunicacion
+ Comportamiento ético
+ Trabajo en equipo
+ Calidad en el trabajo
+ Orden y Organizacién
+ Responsabilidad
+ Trabajo de presion
8. Experiencia
De 1 a 3 afios en cargos similares
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
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CARGO: ASISTENTE CONTABLE

1. Naturaleza del Puesto
Colaborar en la ejecucion del proceso contable

2. Relaciones departamentales y funcionales

El asistente contable mantiene relaciones internas con el Contador General, Gerente

Financiero Administrativo, y a nivel externo con los proveedores.

3. Funciones y Responsabilidades

Elaborar depdsitos.

FEFEEFee

4. Educacion

Conciliar las cuentas bancarias, y presupuestos.
Llevar un control de los cheques emitidos, pagados y cobrados.
Recopilar toda la documentacion contable de la empresa.

Revisar y verificar las planillas de mano de obra y del pago a proveedores.
Emision de comprobantes de retencion y cheques
Actualizar semanalmente el ingreso presupuestario
Reportar semanalmente los saldos bancarios.

+ Estudiantes de Gltimos niveles o egresado de Contabilidad y Auditoria

5. Formacién

+ Actualizacion Contable
+ Actualizacion tributaria
+ Ley de cheques

6. Destrezas
+ Manejo de office

+ Conocimiento y manejo de Internet
+ Manejo de programas contables.
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7. Otros Atributos

+ Comportamiento ético

+ Trabajo en equipo

+ Orden y puntualidad

+ Pro actividad
+ Responsabilidad

+ Trabajo bajo presion

8. [Experiencia

De 1 a 2 afios en cargos similares

Fecha: 23/05/2011

Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MF-01

CARGO: ASISTENTE DE COMPRAS

1. Naturaleza del Puesto

Colaborar en el proceso de Compras

2. Relaciones departamentales y funcionales

El Asistente de Compras mantiene relaciones internas con el Jefe de Compras
con el personal de obra, a nivel externo con los proveedores.

3. Funciones y Responsabilidades

Lok aR SR SR SR SR R

Asistir al Jefe de Compras en el proceso de compras.

Mantener buenas relaciones comerciales con los proveedores.

Elaborar planillas, cuadros comparativos, de materiales y mano de obra.
Recibir orden de pedido, previamente autorizada

Cotizar en funcién de la base de proveedores.

Solicitar al proveedor el material al proveedor seleccionado.

Verificar la entrega de los materiales e insumos.

Respetar el cumplimiento del proceso y sus respectivas aprobaciones.
Solicitar muestras de materiales de construccion cuando es pertinente.

4. Educacion

*

Egresado de Administracion de empresas o carreras afines

5. Formacion

e

Destreza de negociacion

Manejo y administracion de crédito

Manejo de inventarios

Conocimiento del mercado de proveedores
Trabajo bajo presion

Conocimientos de materiales de construccion
Contabilidad béasica

6. Destrezas

y

+ Manejo de office
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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7. Otros Atributos

Lok aR SR SR SR SR R

Comportamiento ético
Alto nivel de colaboracion
Predisposicion

Trabajo en equipo

Orden y puntualidad

Pro actividad
Responsabilidad

Trabajo bajo presion
Negociacion

8. Experiencia

De 6 meses a 1 afio en cargos similares
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CODIGO: MF-01

CARGO: SECRETARIA RECEPCIONISTA

1. Naturaleza del Puesto

Dar soporte en la funcion administrativa, manejar la informacion y comunicacién
interna y externa de la empresa.

2. Relaciones departamentales y funcionales

La Secretaria Recepcionista mantiene relaciones internas con todo el personal, a
nivel externo con los clientes y proveedores.

3. Funciones y Responsabilidades

Manejo de caja chica.

Elaborar comunicaciones.

Pago a proveedores.

Programar reuniones.

Atencion al cliente.

Atencion telefonica.

Ser la via de comunicacion interna y externa de la organizacion.
Manejo de agenda de la Gerencia Técnica
Control y supervision al mensajero
Elaborar planillas de mano de obra.
Organizar el archivo en general.

FEFEEFEEeee

4. Educacion
+ Titulo de segundo nivel
5. Formacion
+ Curso de atencion al cliente.
+ Curso de secretariado ejecutivo
+ Manejo de idiomas

6. Destrezas

+ Manejo de office

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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7. Otros Atributos
+ Comportamiento ético
+ Alto nivel de colaboracion
+ Predisposicion
+ Orden y puntualidad
+ Pro actividad
+ Responsabilidad
+ Trabajo bajo presion
8. Experiencia
De 1 a 2 afios en cargos similares
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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CARGO: MENSAJERO

=

Naturaleza del Puesto

Responsable por el correcto manejo de tramites de la empresa, velar por la limpieza

y el orden general de las oficinas.

Relaciones departamentales y funcionales

El Mensajero mantiene relaciones internas con todo el personal y a nivel externo

con entidades del sector publico, financiero, entre otras.
Funciones y Responsabilidades

+ Realizar tramites en general de la empresa.

+ Manejo de datos confidenciales.

+ Responsable de abastecer insumos de cafeteria y limpieza.

+ Mantener la limpieza y orden de las oficinas.
Educacion

+ Titulo de segundo nivel
Formacion

+ Curso de atencion al cliente y relaciones humanas.
Destrezas

+ Manejo de office
Otros Atributos

+ Vasto conocimiento de la ciudad.

+ Predisposicion.

+ Orden y puntualidad.

+ Responsabilidad y respeto.
+ Trabajo bajo presion.

8. Experiencia

De 1 afio en cargos similares
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CARGO: DIBUJANTE

1. Naturaleza del Puesto
Realizar planos para de areas pequefias
2. Relaciones departamentales y funcionales

Los dibujantes mantienen relaciones con los concesionarios del centro comercial
por el tamarfio de la obra.

3. Funciones y Responsabilidades
+ Disefiar los planos para concesion de locales del Centro Comercial
+ Modificar los planos requeridos por el area
+ Reunirse con el area comercial del Centro comercial, para la revision y
modificacion de planos
4. Educacion
+ Ultimos niveles o egresados de Arquitectura
5. Formacion
+ Calculo de volimenes de areas

6. Destrezas

+ Office
+ Autocad

7. Otros Atributos
+ Servicio al Cliente
+ Eficiente
+ Orden, Organizado
+ Pro actividad

8. Experiencia

De 6 meses a 1 afio en cargos similares
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CARGO: BODEGUERO

1. Naturaleza del Puesto

Precautelar los materiales de construccion que se manejan en bodega.

2. Relaciones departamentales y funcionales

El Bodeguero, mantiene relaciones internas con el Residente de Obra, Compras
y Contratistas de Obras, y externa con los proveedores.

3. Funciones y Responsabilidades

Responsable de la entrada y salida de materiales

Responsable de emitir el ingreso a bodega y enviarlo a Compras.

Responsable de emitir la salida de bodega, para el control y actualizacién del
stock de materiales

Control de equipos y herramientas

Responsable de la seguridad de la bodega

Responsable del Mantenimiento de la bodega

EF

4. Educacion

+ Titulo de segundo nivel en contabilidad

5. Formacion

+ Conocimiento basicos de contabilidad
+ Conocimiento de los elementos y los materiales de bodega

6. Destrezas

+ Office
+ Conocimiento de inventarios sistematizados
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7. Otros Atributos
+ Comportamiento ético
+ Trabajo en equipo
+ Disposicion al trabajo
+ Colaboracién
+ Responsabilidad
+ Trabajo de presion
8. Experiencia
De 1 a 2 afios en cargos similares
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CARGO: MECANICO

1. Naturaleza del Puesto
Controlar, revisar y reparar la maquinaria que se utiliza en la obra
2. Relaciones departamentales y funcionales

El Mecanico, mantiene relaciones internas con la Gerencia de Control

Proyectos,  Residente de Obra, Operadores de maquinaria, Compras

externamente con Proveedores de repuestos y de mantenimiento de equipos.

3. Funciones y Responsabilidades

Mantenimiento preventivo y correctivo de toda las maquinarias
Responsable de revisar la maquinaria previo a su funcionamiento
Encargado de revisar las conexiones eléctricas

Apoyo en el control de seguridad industrial

Apoyo en el mantenimiento y limpieza de la obra

Coordinar y supervisar la logistica de las maquinarias contratadas
Elaborar 6rdenes de compras de accesorios y repuestos.
Encargado de la bodega de combustibles

Lok o oR SR SR R R

4. Educacion

+ Titulo de segundo nivel en Mecanica Automotriz

5. Formacion

+ Conocimiento de motores a diesel, gasolina y eléctricos.

6. Destrezas

+ Office
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7. Otros Atributos

FEFEEFrFEEee

Comportamiento ético
Trabajo en equipo
Disposicion al trabajo
Colaboracion
Responsabilidad
Enfoque al cliente
Iniciativa

Pro actividad

Destrezas de negociacion
Trabajo de presién

8. Experiencia

De 1 a 2 afios en cargos similares
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0.1 PROPOSITO

El proposito de disefiar el presente manual es el de describir los procesos y procedimientos
incluidos dentro de los limites del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la empresa
Constructora EQHogar y dar a conocer el cumplimiento de los requisitos de la norma I1ISO

9001:2008. ElI manual también incluye la formulacion de la politica de calidad de la

compafiia.

0.2 GENERALIDADES

La empresa Constructora EQHogar pretende establecer el Sistema de Gestion de Calidad

como una decision estratégica de la organizacion para:

« Demostrar su capacidad para proveer productos y servicios de calidad que cumplan
los requisitos del cliente de manera consistente.

o Mejorar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion efectiva del SGC.

o Cumplir requisitos regulatorios aplicables dentro del area de calidad.

e Proveer a todos los empleados un claro entendimiento del SGC y la importancia de

adherir a los procedimientos y politicas de la compafiia.

0.3 ACCESO Y CONTROL

Los documentos del disefio del SGC se encuentran disponibles para todos los empleados
de la empresa Constructora EQHogar y las copias controladas de los documentos del SGC
se encuentran disponibles de acuerdo a los requisitos de la descripcién del puesto de

trabajo de los empleados y del Procedimiento de Control de Documentos.
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0.4 ALCANCE DEL SISTEMA

El Sistema de Gestion de Calidad se aplica a todos los procesos administrativos
desarrollados en las instalaciones localizadas en Quito; la empresa Constructora EQHogar

no realiza exclusiones con respecto a la Norma 1SO 9001:2008.

0.5. PERFIL DE LA COMPANIA

La constructora EQHogar es una empresa constituida con la finalidad de consolidar su
experiencia en la ejecucion de importantes proyectos, relacionados con la construccion de
obras civiles como: Centros Comerciales, Edificaciones Industriales, Vivienda,

Terminales Aeroportuarias Etc.

La empresa tuvo sus inicios siendo un departamento de uno de los centros comerciales de
Quito; poro uno de los socios decide que se independice este departamento, creando una
empresa de construccion la cual cuenta con un equipo humano de primer nivel permitiendo

manejar proyectos de gran magnitud.

Es una empresa que se ha caracterizado por tener una amplia y reconocida experiencia en
el desarrollo, construccién y comercializacion de proyectos; siendo estos innovadores,

rentables y de alta calidad, por eso tienen una gran aceptacién en el mercado.

La empresa EQHogar cuenta con los disefios arquitectdnicos realizados por una reconocida
firma Norteamericana, constituyendo un verdadero aporte en cuanto a las ultimas

tendencias y estilos, plasmandolos en cada uno de sus proyectos.
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0.6 MISION

Brindar dia a dia un servicio de calidad a nuestros clientes, através del mejoramiento y
tecnificacion continuos, con la implementacion de técnicas constructivas de punta, de esta
manera incrementar el valor de la empresa con el consiguiente  crecimiento de la

rentabilidad esperada para sus socios y el retorno  efectivo de su inversion.

0.7 VISION

En un futuro cercano se vera convertida en una de las constructoras mas importantes con
operaciones dentro y fuera del Ecuador, con tecnologia avanzada acorde a las exigencias

del mundo globalizado.

0.8 POLITICA DE CALIDAD

“"Disefiar nuevas técnicas y contribuir en todo tipo de proyectos de construccion de buena
calidad, satisfaciendo las necesidades del cliente y garantizando su trabajo con mano de
obra calificada y experimentada desarrollando cronogramas de actividades para entregar
el trabajo en el tiempo y a un costo establecido, con el cumplimento del Sistema de

Gestion de Calidad y propendiendo a la mejora continua de los procesos™

La Politica de Calidad se ha concentrado en lograr la satisfaccion del cliente mediante
la mejora continua de los procesos y productos, cumpliendo todos los  requisitos legales

y contractuales que se encuentren relacionados con ellos.
La empresa Constructora EQHogar para hacer efectiva esta politica, lo hara mediante:

e El aseguramiento de que la politica sea conocida por todos sus empleados.
e La provision de todos los recursos necesarios para mejorar la satisfaccion
del cliente y el cumplimiento de sus requisitos.

e La mejora continua de los procesos a través de la medicion de objetivos.
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e Dar cumplimiento a los requisitos legales.

e Estimular a los clientes y proveedores a través de la comunicacion

permanente.

La Alta Direccion de la organizacion sera responsable de implementar y revisar

periddicamente la Politica de Calidad.
0.9 OBJETIVOS DE CALIDAD
Los objetivos de Calidad que se han definido por la Alta Direccion son:

e Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, asegurando
nuestro cumplimiento con productos y soluciones competitivas.

e Mejorar la rentabilidad de los proyectos de la compafiia a fines de continuar
expandiendo nuestras oportunidades.

e Mejorar continuamente el desempefio de los procesos de la organizacion

e Desarrollar, implementar y fortalecer las competencias de todos nuestros
empleados.
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0.10 ESTRUCTURA ORGANICA
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Elaborado por: Gabriela Pazmifio

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 GENERALIDADES

El manual de calidad traza las politicas, los procesos, los requerimientos del sistema de

Gestion de Calidad de Constructora EQHogar. Este sistema esta estructurado de tal forma

que cumpla con los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2008.
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1.2 APLICACION

Se ha determinado que los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008, son

aplicables para la elaboracion del Manual de calidad de la empresa Constructora EQHogar.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

En la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se emplearon los contenidos de

las siguientes normas:

- NORMA ISO 9000:2000; SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD,
FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO.
- NORMA ISO 9001:2008; SISTESMAS DE GESTION DE CALIDAD,

REQUISITOS.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

El SGC disefiado para la empresa Constructora EQHogar utiliza los mismos términos
reconocidos para habla hispana, vocabulario y definiciones incluidos en la Norma 1SO
9000:2000.

A lo largo del desarrollo de este manual, cuando se utilice el término "Producto”, este
puede significar "Servicio”, ademas de los términos que a continuacion se refieren y que se

relacionan con la operacion propia del EQHogar.

Accidn correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion indeseable.
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Accidn preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial
u otra situacion potencialmente indeseable.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacion.

Auditoria interna: auditoria de la calidad en la que el equipo de auditores lo forma
personal de la plantilla de la empresa o de una empresa especializada subcontratada.

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto
Calidad: Conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen con unos requisitos.

Control de Calidad: Parte de la gestion de calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Gestion de Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en
lo relativo a la calidad.

Lista de distribucion de documentos: documento de control en el que se reflejan los
diferentes depositarios de cualquier documento.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Objetivo: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la mejora de la calidad del
servicio.

Politica de Calidad: intenciones globales y orientaciones de una organizacion relativas a
la calidad tal y como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en salidas.

Producto: resultado de un proceso.
Proveedor. Organizacion o persona que proporciona un producto.

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de la calidad de una
organizacion.
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Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.
Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

4. SISTEMA DE GESTION

La estructura del Sistema de Gestion de Calidad esta basada en los procesos y en los roles,
responsabilidades y autoridades de todos los empleados. Los procesos del SGC, sus
interacciones, y el listado de procesos y procedimientos se muestran en las secciones

siguientes.

° Diagrama del Proceso de Gestion de Calidad

Revisidn de |3 Direccion
Objetivos, Metazy Programas B

Gestion y Desarrollo -
Responsabilidad

Gestion de Cliente X L.
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Acciones Correctivas y Preventivas
Entrenamisnto r §
Compras . Sizstema de Medician . .
Gestion de Gestion de Slici ! Satisfaccion
Recursos i Ang _'5|5 ¥ del cliente
Calidad Mejora
. y " J
Proveedores >
Selecciony Evaluacion g
de Proveedores |
Realizacidn
1 |

Control de Documentos
Identificacion y Trazabilidad
Menitoreo y Medician

Fuente: Norma NTE INEN 9001:2008; Sistema de Gestion de la calidad- Requisito 2008 Elaborado por:
Gabriela Pazmifio Fecha: 20-04-2011
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4.1 REQUISITOS GENERALES

Los procesos que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad documentan e

implementan acciones para mantener el SGC encaminado a mejorar continuamente la

eficacia considerando las necesidades de las partes interesadas con base a lo establecido en
la Norma ISO 9001:2008, para lo cual:

+ Se han identificado los procesos que desarrolla EQHogar.

e

Se ha determinado la secuencia e interaccién de estos procesos, reflejandolos en el
Mapa de Procesos.

Se han determinado los criterios y métodos para asegurar la operacién y control de
estos procesos.

Se ha asegurado la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la
opercion y seguimiento de los procesos.

Se han definido Objetivos de Calidad.

Se realiza el seguimiento, medicién y analisis de los proceoss y actividades.

Se implantan las acciones necesarioa para alcanzar los resusltados planificados y la

mejora continua de los procesos.

En los casos en que la organizacién opte por contratar externamente cualquier proceso que

afecte a la conformidad del producto con los requisitos, EQHogar controla tales procesos.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La empresa EQHogar para mantener su Sistema de Gestion de Calidad documentado como

medio para asegurar que los servicios proporcionados por los procesos involucrados en el

alcance del SGC cumplen con los requisitos especificados. (SP02.2) (Planeacion de la

Calidad)
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La documentacion del SGC incluye:

+ Declaracion documentada de la politica de la calidad y objetivos de la calidad en la
primera parte de este Manual de la Calidad.

+ El Manual de Calidad

+ Manual de Procedimientos

+ Registros

+ Documentos Externos

4.2.2 Manual de la Calidad
La empresa EQHogar ha redactado el presente Manual de Calidad que incluye:
+ La Politica y los Objetivos de la Calidad para los procesos de EQHogar.
+ El alcance del Sistema de Gestion de Calidad, documentado en la seccion 0.4 de

este Manual de Calidad. (SP02.5) (Elaboracién y Control de Documentos)
+ La referencia a los procedimientos documentados que aseguren la conformidad de

los servicios con los requisitos especificados por el Sistema de Gestion de Calidad

para los procesos de EQHogar.
+ La descripcion de la interaccion entre los procesos y procedimientos del Sistema de

Gestion de Calidad, a través del Mapa de Procesos, mismos que se muestran a

continuacion:
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° Listado de Procesos y Procedimientos.
Cadigo Nombre del Proceso 1SO 9001:2008 Cadigo Nombre del Procedimiento 1SO 9001:2008
P01 GESTION, DE PLANIFICACION 4,5 SPO1.1 Planificacion Estratégica 5.1;5.2,5.3,5.4
ESTRATEGICA
SP02.1 Planeacion y Monitoreo del negocio 5.5.1,5.5.3;7.2.3;7.3;7.6;8.2.3;8.4
SP02.2 Planeacion de la Calidad 4.2.1,5.3,5.4.1,5.4.2
SP02.3 Revision de la Direccién 5.6;8.2.4
SP02.4 Auditorias Internas 8.2.2
P02 GESTION DE CALIDAD 4,5,7,8 SP02.5 Elaboracién y Control de Documentos 4.2.2,4.2.3
SP02.6 Control de Registros 4.2.4
SP02.7 Planificacion y Ejecucidn de mejoras 8.2.3;8.5.2,8.5.3
SP02.8 Control de Producto/Proceso no conforme. 8.3
SP02.9 Medicion de Satisfaccion del cliente 5.2;75.2;8.2.1
P03 GESTJON DE PLANIFICACION Y 73 P03.1 Planificacion y Disefio 7.3.1;7.3.2;7.3.3;7.3.4;
DISENO 7.3.5;7.3.6,7.3.7
po4 GESTION DE EJECUCION Y 75 igjé ?mrgl,dedprgﬁecms ;Z;
CONTROL DE PROYECTOS : ' Jecucion de Dbra >
SP04.3 Control de Bodega 7.5.1;75.2;7.4.3
« SP05.1 Compras 6.1;7.4.1
P05 GESTION DE COMPRAS 6.1;7.4 — —
SP05.2 Calificacion y Evaluacion de proveedores 7.4.3
. GESTION DE RECURSOS 6264 igi; iﬁlec.?!on,'l’nducglon y.tCo.n,tratar:lon 22166242
HUMANOS RRHH .25 6. . an_l !c’amon y_ apacitacion 2.1, 6.
SP06.3 Medicion del Clima Laboral 6.2.1;6.4
- SP07.1 Administrativo Financiero 6.1
GESTION ADMINIST RAT IVO-
P07 6.1;6.4;7.2,7.5 SP07.2 Contabilidad 72,75
FINANCIERA n -
SP07.3 Seguridad Industrial 6.4
P08 GESTION DE MANTENIMIENTO [6.3 SP08.1 Mantenimiento 6.3
Fuente: Investigacién realizada Fecha: 12-05-2011

Elaborado por: Gabriela Pazmifio

4.2.3 Control de Documentos

Los documentos requeridos por el Sistema de Gestidn de Calidad son controlados segun el

procedimiento de Elaboracion y Control de documentos (SP02-05), en  cuanto se refiere

a su aprobacion, revision, actualizacion, vigencia, legibilidad, identificacion y
disponibilidad de uso. Esto con el fin de evitar el uso intencionado de documentos
obsoletos.

4.2.4. Control de Registros

Los registros son un tipo especial de documento en el que se presentan los resultados
obtenidos o que proporcionan evidencia de actividades desempefiadas. Los registros se
establecen y conservan para proporcional evidencia de la conformidad con los requisitos

asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad.
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Los registros se mantienen legibles, facilmente identificables y recuperables. Se ha
definido la metodologia para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion,

tiempo de retencion y destino final de los Registros; a traves del establecimiento del

procedimiento Control de Registro (SP02-6).

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion

La Gerencia general proporciona evidencia del compromiso para desarrollar e implantar un
SGC y la mejora continua de efectividad del mismo (SP01.1) (Planificacion Estratégica),

por medio de:

+ Comunicar a la organizacién la importancia de satisfacer los requisitos del cliente,

asi los legales y reglamentarios.

+ Establecer una politica de calidad (Numeral 0.8).

+ Asegurar que se cumplan los objetivos de calidad (Numeral 0.9).

+ Llevar a cabo las revisiones por la direccion cada semestre, a cargo de un
Representante de la Direccion.

+ Asegurar la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

El cliente serd el centro de las actividades desarrolladas por EQHogar. Dentro de la
empresa se han establecido mecanismos que sean adecuados para la identificacion

adecuada de sus requisitos y tratar de darles satisfaccién en forma y plazo. (SP01.1)

(Planificacion Estratégica)
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El proposito de la actividad es el aumentar la satisfaccion del cliente, asi como de otras
partes interesadas que pudieran verse afectadas indirectamente. Es responsabilidad de la
direccion de EQHogar, el asegurar que los requisitos manifestados por los clientes estén

comprendidos por todos los niveles de la organizacion.
5.3 Politica de la Calidad
La politica de la empresa EQHogar constituye la guia que orienta la definicién de todos los

objetivos de la calidad y el marco filos6fico dentro del cual se desenvuelve el Sistema de

Gestion de Calidad. (SP01.1) (Planificacion Estratégica) La politica se comunica

permanentemente a todos los niveles que intervienen en el SGC. La politica de calidad se

presenta en la seccion 0.8. (SP02.2) (Planeacidn de la Calidad)

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la Calidad

Los objetivos de la calidad de la empresa EQHogar se establecen mediante una
metodologia participativa en la que intervienen los duefios de los diferentes procesos.

Los objetivos de calidad se presentan en la seccion 0.9. (SP01.1) (Planificacién
Estratégica) La responsabilidad de su aprobacion recae en la alta direccion, asi como su
revision y actualizacion. (SP02.2) (Planeacion de la Calidad)

5.4.2 Planificacién del Sistema de Gestiéon de la Calidad.

El Responsable del SGC, realiza en conjunto con los duefios de los procesos, la

planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad el mismo que incluye:

+ Asignacion de los recursos necesarios;

+ Capacitacion a los involucrados en los procesos.
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+ Identificacion de los procesos;

+ Elaboracion de los documentos internos del Sistema de Gestion de Calidad;

+ Implementacion adecuada de los procesos;

+ Realizacion de auditorias internas y externas de calidad;

+ Convocatoria a reuniones de revision del Sistema de Gestion de Calidad y
realizacion del seguimiento a las resoluciones adoptadas; y

+ Realizacion del seguimiento a los proyectos de mejoramiento continua.

Los duefios de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad anualmente elaboran planes
de mejora para el cumplimiento de los objetivos de calidad. (SP02.2) (Planeacién de la
Calidad)

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

Las responsabilidades y autoridades asi como sus interacciones dentro de la empresa estan
definidas y son difundidos a todos los cargos de la empresa. Por lo que, los roles y
responsabilidades del personal estdn definidas y documentadas en el Manual de

Funciones. (SP02.1) (Planeacion y Monitoreo del negocio)

Dentro de las responsabilidades se resefian las siguientes:

Alta Direccion

La Alta Direccion de la empresa Constructora manifiesta su compromiso con el Sistema

de Gestion de Calidad, para mejorar su efectividad mediante:

+ Laimplementacion del Sistema de Gestion de Calidad y su mejora continua.

+ La designacion de un miembro de la Alta Direccién como su Representante.
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+ La comunicacion a la organizacién acerca de la importancia de satisfacer los
requisitos de calidad del cliente.

+ El cumplimiento de los requisitos legales aplicables relacionados con temas de
Calidad.

+ La definicion e implementacion de Politicas.

o

El establecimiento de los objetivos de Calidad.

+ El aseguramiento de que todos los recursos necesarios (humanos, infraestructura y
ambiente de trabajo) se encuentran disponibles para implementar y mantener el
SGC, de modo de mejorar continuamente su efectividad para alcanzar los Objetivos

de Calidad.
+ La revision del SGC de la compaiiia para asegurar que continua vigente, efectivo y

adecuado.
Responsable del SGC

El Gerente General de reporta directamente al Representante de la Direccion como
Responsable del SGC, siendo sus  responsabilidades el Implementar y mantener el

Sistema de Gestion de Calidad.
Personal
Todo el personal, sea propio, contratado o subcontratado es responsable por:

+ Planificar y realizar su trabajo de acuerdo con las politicas y procedimientos de la
Compaiiia, establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad.
+ Proponer e identificar oportunidades de mejora de desempefio, reduccion de

pérdidas o incremento de la eficiencia.
5.5.2 Representante de la Direccion

El Representante de la Direccion, por delegacion de la Direccidn, con independencia de

otras responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad para:
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+ Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para

el sistema de gestion de la calidad;
+ Informar a la alta direccién del funcionamiento del sistema de gestion de la calidad,

incluyendo las necesidades para la mejora; y,
+ Promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles

de la empresa.

5.5.3 Comunicacioén Interna

La direccion de EQHogar se asegura de que se establezcan los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la empresa, considerando los resultados de la eficacia del sistema de

Gestion de Calidad, (SP02.1) (Planeacién y Monitoreo del negocio) mediante los

siguientes:

+ Comunicacion Verbal entre las personas de la organizacion.

+ Comunicacién escrita dirigida en forma general y personal, para informacién y
conocimiento de quienes forman parte de la empresa.

+ Reuniones formales con acta o informes sin acta.

+ Comunicacion con extension telefénica e-mails y celulares.

5.6 Revision por la Direccion
5.6.1 Generalidades

La alta direccién, en forma anual, revisa el Sistema de Gestion de Calidad, para asegurar su
continua consistencia, adecuacion y eficacia. La revision incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC, incluyendo la

politica de la calidad y los objetivos de la calidad. Los registros de las revisiones
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efectuadas se mantienen segin el procedimiento de control de registros. (SP02.3)

(Revision Gerencial)

5.6.2 Informacion para la revision
Entre la informacion de entrada para la revision por la direccion, se incluye la siguiente:

Resultados de auditorias.
Informacion recibida de los clientes: agradecimientos, sugerencias o quejas

Funcionamiento de los procesos y conformidad del servicio.

*

*

*

+ Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

+ Situacion de las acciones correctivas y preventivas.

+ Seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones anteriores de la Direccion.
+ Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad.

*

Recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Las reuniones de revision por la direccion (realizadas anualmente o con frecuencia mayor

cuando el caso amerite) arrojan como resultado decisiones y acciones asociadas a:

+ La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos;
+ La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente; y

+ Las necesidades de recursos.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de Recursos

La alta direccion determina y proporciona los recursos necesarios para mantener el Sistema

de Gestion de Calidad a través del procedimiento de Compras (SP05.1), en la medida de

sus posibilidades para:

+ Implantar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad, asi como para mantener

continuamente su eficacia. (SP07.1) (Administrativo Financiero)

+ Aumentar la satisfaccion del cliente, mediante el cumplimiento de sus requisitos.
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
Cada una de las personas que pertenecen a la organizacién tiene los conocimientos
técnicos y practicos necesarios para realizar correctamente su trabajo, a la vez que potencia

su desarrollo profesional. La competencia se determina en base a formacion recibida, la

experiencia acumulada o la capacidad demostrada. (SP06.1) (Seleccion, Induccién vy

Contratacidn).

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

Conscientes de la importancia de las personas, su participacion y cualificacion, en el buen

desarrollo y éxito de cualquier actividad, EQHogar:

+ Determina la competencia profesional necesaria de todo su personal.
+ ldentifica las necesidades de formacién y la proporciona o toma acciones para

satisfacer dichas necesidades (SP06.2) (Planificacion y Capacitacion).
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+ Evalla la eficacia de las acciones tomadas.
+ Mediante la difusion de la informacion, de que todo el personal sea consciente de la
importancia de las actividades que realiza, y de cdmo contribuyen al logro de los

objetivos de la calidad de la Organizacion.

Para la empresa EQHogar:

La calidad es responsabilidad de todas las personas que constituyen la empresa.
El trabajo debe hacerse correctamente.
La calidad implica satisfaccion del cliente.

Calidad significa disminucion de costes y buena marcha econémica de la empresa.

- F F + ¥

La calidad en el trabajo contribuye a la seguridad del empleo.

6.3 Infraestructura

La empresa EQHogar mantiene una metodologia para implementar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de las

actividades que se desarrollan y los del cliente.

En este sentido, se dispone de: Edificios, espacio de trabajo e instalaciones asociadas,
adecuados a las actividades; Equipos para los procesos, incluyendo hardware y software;

Servicios de apoyo como comunicaciones y transporte.

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio. Una vez determinados, los requisitos se
incorporan a la actividad diaria y si procede al Sistema de Gestion. (SP06.3) (Medicién del
Clima Laboral)
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacién de la Realizacion del Producto

La empresa EQHogar planifica y desarrolla la realizacion de sus productos a través de un
plan de calidad, el mismo que es establecido en el Comité de Calidad. También desarrolla
procesos necesarios para la realizacion de sus productos. La planificacion es coherente con

los otros procesos identificados en el Sistema de Gestion de la Calidad.
Durante la planificacién se debe cumplir:

+ Los objetivos de calidad que consta en el manual de calidad y los requisitos
técnicos establecidos para la elaboracion del producto.

+ Los procedimientos, documentos de trabajo y recursos especificos para la
realizacion del producto.

+ Las actividades requeridas de verificacion, validacion seguimiento medicion
inspeccion y ensayo o pruebas especificas para el producto, asi como los criterios
para la aceptacion del mismo, establecidas en el presente manual y en el manual de

procedimientos.
+ Los registros que son necesarios para proporcionar la evidencia de que los procesos
de realizacion y el producto resultante cumple los requisitos.
7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos.

La empresa EQHogar determina en cada caso:

+ Los requisitos especificados por el cliente.
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+ Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
(especificado o previsto) cuando éste sea conocido. (SP07.2) (Contabilidad)
+ Los requisitos legales y reglamentarios relacionados.

+ Cualquier otro requisito adicional determinado por la empresa.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

La empresa EQHogar realiza una revision de los requisitos relacionados con el producto,
antes de llegar a un compromiso con el cliente, con objeto de asegurarse de que:

+ Estan definidos todos los requisitos para el producto.
+ Estan resueltas las diferencias que pudieran existir entre los requisitos del contrato
0 pedido y los expresados previamente.

+ Se dispone de capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

F

De las actividades anteriores se mantienen los correspondientes registros.
+ Cuando se producen modificaciones a los requisitos establecidos con el cliente, se
modifica la documentacion y se transmite la informacion a las personas o funciones

afectadas.

7.2.3 Comunicacién con el cliente.

La empresa EQHogar ha establecido e implantado procedimientos para la comunicacion

con el cliente (SP02.1) (Planeacion y Monitoreo del negocio) relativa ha:

+ La informacion sobre el producto.

+ La informacion sobre la organizacion.

+ Las consultas, establecimiento de contratos y atencién de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

+ La informacion procedente del cliente, incluyendo las quejas.
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+ Permitir ejercicios de derechos contemplados en la Ley Organica de Proteccion de

Datos de caracter personal.

7.3 Disefio y Desarrollo.

7.3.1. Planificacion.

La empresa EQHogar planifica y controla las actividades de disefio y desarrollo. Durante la
planificacién del disefio y desarrollo se determinan:

+ Las etapas a cubrir.
+ La revision, verificacion y validacion apropiadas para cada etapa.
+ Las responsabilidades y autoridades.

Los resultados de la planificacién se actualizan, cuando es apropiado, a medida que

progresa el disefio. (SP03.1) (Planificacion y Disefio)

7.3.2. Elementos de entrada.

Se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos del servicio,

manteniéndose registro de estos elementos, (SP03.1) (Planificacion y Disefio) que deben

incluir:

+ Los requisitos funcionales y de desempefio.

+ Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

+ La informacion proveniente del disefios previos similares

+ Cualquier otro requisito esencial que deba tenerse en cuenta.
+ Estos elementos se revisan para verificar su adecuacion.

+ Los requisitos son completos, carecen de ambigiiedades o contradicciones.
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7.3.3. Resultados.

Los resultados del disefio y desarrollo se proporcionan de manera que permitan la
validacion respecto a los elementos de entrada, y son aprobados por la autoridad designada

previamente a su liberacion. (SP03.1)(Planificacion y Disefio)

Los resultados deben:

% Cumplir con los requisitos de entrada.

+ Proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la prestacion
del servicio.

+ Contener, o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto.

+ Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y

correcto.

7.3.4. Revision.

En las etapas adecuadas se realizan revisiones del disefio y desarrollo de acuerdo a lo

planificado. (SP03.1) (Planificacién y Disefio) Las revisiones:

+ Evallan la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los

requisitos.

+ |dentifican cualquier problema y proponen las acciones necesarias.

Se mantienen registros de los resultados de las revisiones asi como de cualquier accion

necesaria.
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7.3.5. Verificacion.

Durante el disefio y desarrollo se procede a realizar las actividades de verificacion segln se
hubieran planificado, con el objeto de asegurarse de que los resultados cumplen los
requisitos de los elementos de entrada. Se mantienen registros de las actividades de

verificacion asi como de cualquier accidn necesaria. (SP03.1) (Planificacidn y Disefio)

7.3.6. Validacion.

Durante el disefio y desarrollo se procede a realizar las actividades de validacion seguin se
hubieran planificado, con el objeto de asegurarse de gque el producto resultante es capaz de
satisfacer los requisitos para su aplicacién especificada o uso previsto (cuando sea
conocido). Siempre que sea posible, las actividades de validacion se completan antes de la
entrega o implementacion del servicio. Se mantienen registros de las actividades de

validacién asi como de cualquier accion necesaria. (SP03.1) (Planificacién y Disefio)

7.3.7. Control de los cambios.

Los cambios en el disefio y desarrollo se identifican y registran. Se revisan, verifican y
validan, segun sea apropiado, y se aprueban antes de su implementacion. La revision de los
cambios del disefio y el desarrollo incluyen una evaluacion del efecto de los cambios en las
partes constitutivas del producto. Se mantienen registros de los resultados de la revision de

los cambios, asi como de cualquier accion necesaria.
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7.4 Compras.
7.4.1. Proceso de compras.

La empresa EQHogar se asegura que el producto o servicio adquirido cumple los requisitos
de compra especificados. Asi mismo, evalta y selecciona a sus proveedores en funcién de
su capacidad y organizacion para suministrar productos de acuerdo a los requisitos

establecidos, a través del procedimiento de compras (SP05-1) (Compras).

Independientemente de los criterios seguidos en la seleccion de los proveedores, realiza
una evaluacion continuada con el fin de garantizar la capacidad de estos proveedores y
evitar el posible impacto que pudiera suponer una accion negativa de éstos sobre los
servicios que la empresa EQHogar realiza y ante los que mantiene la plena
responsabilidad. Se mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de

cualquier accién necesaria que se derive de las mismas.
7.4.2. Informacion sobre las compras.

La informacion sobre las compras describe el producto a comprar, incluyendo cuando es

apropiado:

+ Los requisitos aplicables para la aprobacion del producto.
+ Los requisitos para la calificacion del personal.

+ Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

EQHogar documenta perfectamente los pedidos con el fin de asegurar que los requisitos de
las compras se definen clara y completamente y que éstos son interpretados correctamente
por los proveedores Antes de emitir los documentos de compra al proveedor, se comprueba

la adecuacion de los requisitos establecidos para el producto.
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7.4.3. Verificacion de los productos comprados.

Se han establecido e implantado las actividades de inspeccion necesarias para asegurar que
el producto comprado cumple con los requisitos de compra especificados. Cuando la
empresa 0 su cliente quisieran llevar a cabo la verificacién en las instalaciones del
proveedor, se establecerd en la informacion de compra las disposiciones para la

verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto (SP04.3) (Control de

Bodega).

7.5. Produccién y prestacion del servicio
7.5.1. Control de la produccién y de la prestacion del servicio
La empresa EQHogar planifica y lleva a cabo las actividades relacionadas con la

prestacion del servicio bajo condiciones controladas. (SP04.1) (Control de Proyectos)
(SP04.2) (Ejecucion de Obra); (SP04.3) (Control de Bodega), (SP07.2) (Contabilidad)

Las condiciones que se controlan son:

+ El uso de recursos para el desarrollo del servicio.

L

Disponibilidad del Manual de Procedimientos.

+ Comunicacion al personal competente sobre caracteristicas importantes del
servicio.

+ Disponibilidad de recursos logisticos para el buen desempefio del servicio.

+ Desarrollo de la capacidad y competencias del personal.
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7.5.2. Validacién de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio

La empresa EQHogar valida las operaciones de prestacion del servicio en aquellos puntos

que se consideran importantes. (SP04.1) (Control de Proyectos); (SP04.3) (Control de
Bodega)

Los indicadores que arrojan los procedimientos permiten validar si:

+ El proceso cumple con lo previsto;

+ El equipamiento y la infraestructura son adecuados;

+ El personal esta debidamente capacitado; y,

+ Los registros que se llevan permiten un seguimiento de los resultados obtenidos a

través del tiempo, para detectar causas de deficiencias y oportunidades de mejora.

7.5.3. Identificacion y Trazabilidad

La empresa EQHogar durante el proceso de ejecucion del producto o servicio, recolecta
continuamente la informacion relacionada con el avance del mismo.

Identifica y registra el desarrollo del servicio lo que proporciona una informacion valiosa
para el posterior mejoramiento del mismo. Se mantienen los registros correspondientes.
(SP04.2) (Ejecucion de Obra); (SP04.1) (Control de Proyectos)

7.5.4. Propiedad del cliente

Todos los bienes propiedad del cliente, se encuentran debidamente identificadas. Todos se
encuentran convenientemente protegidos y salvaguardados. Cuando algun bien o propiedad
del cliente se pierda, deteriore o cuando se considere inadecuado para su uso se abrira la
correspondiente no conformidad y se comunicara al cliente. (SP04.1) (Ejecucion de Obra);
(SP04.2) (Control de Proyectos)
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7.5.5. Preservacion del producto

La empresa EQHogar mantiene la conformidad del producto o servicio durante el proceso

interno.
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion
EQHogar determina el seguimiento y la medicidn a realizar para proporcionar la evidencia

de la conformidad del producto con los requisitos determinados los que estan reflejados en

los indicadores que generan los procesos. (SP02.1) (Planeacion y Monitoreo del negocio)

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

La empresa EQHogar planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion,

analisis y mejora necesarios para:
+ Demostrar la conformidad del producto;

+ Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad; v,

+ Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
8.2 Seguimiento y mediciéon
8.2.1 Satisfaccion del cliente
La empresa EQHogar utiliza la satisfaccion del cliente como una de las medidas de

desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y con el fin de determinar la percepcion de

los clientes respecto de los productos y servicios prestados, estableciendo las siguientes

acciones:
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+ Considerar como una reclamacién las quejas de los clientes.
+ Tratamiento inmediato de las quejas, a fin de establecer la plena confianza con el
cliente.

+ Documentar, archivar y registrar cada una de las quejas de los clientes.

8.2.2 Auditorias Internas

La empresa EQHogar ha establecido que al menos una vez al afio, se lleve a cabo una
auditoria interna para determinar si el Sistema de Gestion de Calidad. (SP02.4) (Auditorias

Internas)

+ Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de la norma de
aplicacion y con los requisitos establecidos.

+ Se ha implantados y mantenido de manera eficaz.

Tanto la metodologia establecida, como la seleccion del equipo auditor, tratando de
asegurar la objetividad e imparcialidad durante el desarrollo del proceso de auditoria;

cuidando que no auditen su propio trabajo.

Los registros de las auditorias internas se mantienen conforme al procedimiento de control
de registros. Los respectivos duefios de procesos que estdn siendo auditados tienen la
responsabilidad de asegurar que se toman acciones sin demora injustificada para eliminar
no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento incluyen la

verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

La empresa aplica métodos apropiados para el seguimiento y la medicion de los procesos

del sistema de gestion de la calidad. (SP02.1) (Planeacion y Monitoreo del negocio).

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




Edicién: 01

CONSTRUCIORA

MANUAL DE CALIDAD |Vigenia: 23062011

I

Pag. 32 de 43

CODIGO: MC-01

Cada proceso incluye criterios de medicion que permiten conocer el grado de eficacia de
los mismos y llevar a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente,

cuando no se alcanzan los resultados planificados. (SP02.7) (Planificacion y Ejecucién de

Mejoras)

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto

La medicion y seguimiento para verificar que se cumplen los requisitos del servicio se
realizan durante el proceso de ejecucion y control del mismo. (SP02.3) (Revision

Gerencial)

8.3. Control del producto no conforme

Todo el personal de la empresa asume la responsabilidad de la deteccion de cualquier
anomalia o no conformidad que pueda afectar la calidad del servicio, siendo los duefios de
los procesos los responsables del aislamiento, identificacion y tratamiento de dichas
incidencias. Cuando se detecten las no conformidades, se procede inmediatamente segun el

procedimiento: (SP02.8) (Producto y proceso no conforme).

8.4. Andlisis de datos

La empresa determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la
adecuacion y la eficacia del sistema de gestidn de la calidad, y para evaluar donde pueden
realizarse mejoras continuas del sistema. Todos los procesos generan datos que pueden ser
procesados para obtener tendencias y otros estadisticos. En especial se analizan las

informaciones sobre la satisfaccion del cliente. (SP02.1) (Planeacion y Monitoreo del

negocio)
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8.5. Mejora
8.5.1. Mejora continua

La empresa mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad por
medio de la utilizacién de la politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las
auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revision por la

direccion.
8.5.2. Accibn correctiva

La empresa toma acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de
prevenir su repeticion. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas. El procedimiento de acciones correctivas, (SP02.7)

(Planificacién y Ejecucion de Mejoras) define los requisitos para:

+ Revisar no conformidades;

Determinar las causas de la no conformidad;

o

+ Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades
no vuelven a ocurrir;

+ Determinar e implementar las acciones necesarias;

e

Registrar los resultados de las acciones tomadas; v,

+ Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3. Accion preventiva

La empresa EQHogar determina acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas tomadas son apropiadas
para los efectos de los problemas potenciales. El procedimiento de acciones preventivas,

(SP02.7) (Planificacidn y Ejecucion de Mejoras) define los requisitos para:
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+ Determinar no conformidades potenciales y sus causas;

+ Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades;

4 Determinar e implementar las acciones necesarias;

4 Registrar los resultados de las acciones tomadas; v,

+ Revisar las acciones preventivas tomadas.

9. DIAGRAMA DE PROCESOS GENERAL:

MAPA DE PROCESOS

1,GOBERMANTES

Bl

GESTION DE PLANTFICACION

ERTRATEGICA

.2
GESTION DE CALIDAD

2, CADENA DE VALOR

REQUISITOS
DE ser
CL P03 . P4 . i;!%
GESTIQNDE | GESTION DE EJECUCION Y
PLANIFICACION ¥ DISERD CONTR.OL DE PROYECTOS
3, DE APOYD
P07 PG
P35 L o PO
GESTION DE GESTION GESTICN DE GESTION DE
COMERAS ADNINISTRATIVO BECUR.503 MANTENIMIENTO
-FINANCIERA HUMANOS FRHH
Fuente: Investigacion realizada Fecha: 25-04-2011
Elaborado por: Gabriela Pazmifio
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10. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
CARACTERIZACION DEL PROCESO P01
GESTION DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
Nombre del Proceso: Cadigo:
Gestion de Planificacion Estratégica P01

Objetivo:
Gestionar el direccionamiento estratégico mediante la planificacion, organizacion, direccion, supervision y control del cumplimiento de
los objetivos, estrategias, politicas, proyectos y el desempefio de los procesos.

Requisitos 1SO 9001:2008:
4;5

Responsable:
Gerente General

Controles:
Contenidos en el Procedimiento SP01.1 Planificacién Estratégica

Participantes:

Contador

Gerente Administrativo-Financiero
Gerente de Planificacion y Disefio
Gerente de Control de Proyectos
Jefe de Programacion y Presupuestos

Proveedor Entradas Procedimiento Salidas Cliente
SP07.2 Contabilidad REG. 07.2.1 Balances Generales
SP03.1 Planificacion y REG. 03.1.4 Planos A(qun_tectonlcos,
N estructurales, eléctricos,
Diseflo hidrosanitarios, topograficos
SPO4.2 Control de * SP01.1 Planificacion RPE01.1.1 Informe de Accionistas
Proyectos REG. 04.1.2 Presupuesto estratégica Accionistas
SPO7.1Admini i Cheque
. ministrativo .
Financiero REG. 07.1.1_Informe Econdémico
Financiero
Recursos: Indicadores de Gestion:
Materiales Maguinaria Indicador Formula Frecuencia
Suministros de Oficina Equipos de Computacion (Estrategias implementadas/
Implementacion de -
. Estrategias planteadas) x Mensual
Estrategias
100
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CARACTERIZACION DEL PROCESO P02
GESTION DE CALIDAD

Nombre del Proceso:
Gestion de Calidad

Cadigo: P02

Objetivo:

Garantizar la ejecucién y la mejora del Sistema de Gestién de Calidad mediante la revision del desempefio de los procesos y del SGC.

4,5;8

Requisitos 1SO 9001:2008:

Responsable:

Representante de la Direccion

Controles:

Contenidos en los procedimientos SP02.1 Planeacién y Monitoreo del negocio; SP02.2 Planificacion de la Calidad; SP02.3 Revisién
Gerencial; SP02.4 Auditoria Internas; SP02.5 Elaboracion y Control de Documentos; SP02.6 Control de Registros; SP02.7 Planificacion
y ejecucion de Mejoras; SP02.8 Producto y Proceso no Conforme; SP02.9 Medicion de Satisfaccion del cliente

Participantes:

Gerente General
Comité de Calidad

Representante de la Direccion

Responsables de los procesos y procedimientos

SP02.1 Planeacion y
Monitoreo del negocio

DREFO01.1.3 Plan de
Difusién

SP02.2 Planificacion
de la Calidad

DREF 01.2.2 Manual de
Procedimientos

DREF 01.2.3 Manual de
Calidad

Proveedor Entradas Procedimiento Salidas Cliente

SP02.1 Planeacion REG. 02.1.2 Acta de

SP02.1 Planeacion y DREF01.1.3 Plan de o y Reunion SP02.7 Planificacion y
. ) e Monitoreo del — . - .
Monitoreo del negocio Difusion - REG. 02.1.1 Seguimiento Ejecucion de Mejoras
negocio o
de Objetivos
DREF 01.2.1 Mapa de
Procesos

SP02.5 Elaboracién y
Control de Documentos

SP02.4 Auditorias

REG. 02.4.5 Informe de

Ejecucion de mejoras

Internas Auditoria
REG. 02.7.1 Solicitudes
SP02.7 Planificacion y de Accidn

REG. 02.7.2 Matriz de
Solicitudes de Accion.

SP02.8 Producto y
Proceso no conforme.

REG. 02.8.1 Informe de
Conformidad

REG. 02.8.2 Informe de
No conformidad

SP02.9 Medicion de
Satisfaccion del cliente

REG. 02.9.2
Informe de Satisfaccion

SP02.3 Revision
Gerencial

REG. 02.3.2 Acta de
Revision Gerencial

SP02.7 Planificacion y
Ejecucion de mejoras

SP02.7 Planificacion y
Ejecucion de mejoras

REG. 02.7.2 Matriz de
Solicitudes de Accion.

SP02.4 Auditorias
Internas

REG. 02.4.5 Informe de
Auditoria

SP02.3 Revision
Gerencial

REG. 02.7.2 Matriz de
Solicitudes de Accion.

SP02.7 Planificacion y
Ejecucion de Mejoras

SP02.1 Planeacion y
Monitoreo del negocio

DREF01.1.3 Plan de
Difusién

SP02.5 Elaboracion
y Control de
Documentos

REG. 02.5.1 Listado
Maestro de
Documentacion

REG. 02.5.2 Revision
Histérica de
Documentacion

SP02.7 Planificacion y
Ejecucion de mejoras

Registros del SGC

SP02.6 Control de

REG. 02.6.1 Matriz de

Registros Registros
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SP02.1 Planeacion y
Monitoreo del negocio

SP02.2 Planificacion de la
Calidad

SP02.3 Revisién
Gerencial

SP02.4 Auditorias
Internas

SP02.5 Elaboracion y
Control de Documentos

SP02.7 Planificacion y
Ejecucion de mejoras

REG. 02.7.1 Solicitudes
de Accion

SP02.7 Planificacion
y Ejecucion de
mejoras

REG. 02.7.2 Matriz de
Solicitudes de Accion.

SP02.1 Planeacion y
Monitoreo del negocio

SP02.2 Planificacion de la
Calidad

SP02.3 Revision
Gerencial

SP02.4 Auditorias
Internas

SP02.5 Elaboracién y
Control de Documentos

SP02.7 Planificacion y
Ejecucion de mejoras

SP02.5 Elaboracién y
Control de Documentos

DREF 02.2.2 Manual de
Procedimientos

SP02.8 Producto y
Proceso no
conforme.

REG. 02.8.1 Informe de
Conformidad

Cliente

REG. 02.8.2 Informe de
No Conformidad

SP02.7 Planificacion y
Ejecucion de mejoras

REG. 02.9.1 Encuestas de

SP02.9 Medicién de

REG. 02.7.1 Solicitudes

SP02.7 Planificacion y

Clientes Satisfaccion Cliente Satisfaccion del d . . . ;
. e Accion Ejecucion de mejoras
Externo cliente
Recursos: Indicadores de Gestion:
Materiales Maguinaria Indicador Formula Frecuencia
Suministros de Oficina Equipos de Computacion (Objetivos Logrados / MENSUAL
LOGRO DE Objetivos Planificados ) x
OBJETIVOS
100
(Actividades MENSUAL
BEEA gIG‘::E MIENTO realiza_d_as/Actividades
Planificadas) x 100
EFICIENCIA DEL (# de auditorias ANUAL
PROGRAMA DE ejecutadas/ # de auditorias
AUDITORIAS planificadas) x 100
(#de solicitudes de accién TRIMESTRAL
NIVEL DE de mejora cerradas/ #total
MEJORA de solicitudes de mejora
propuestas) x 100
NIVEL DE (# de solicitudes de accion TRIMESTRAL
MEJORA DE LA por no conformidades en
CALIDAD el periodo actual / Total
de solicitudes de accion) x
100
SATISFACCION (# de clientes satisfechos/ MENSUAL

DEL CLIENTE total de clientes atendidos)
EXTERNO x 100
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CARACTERIZACION DEL PROCESO P03
GESTION DE PLANIFICACION Y DISENO
Nombre del Proceso: -
Gestion de Planificacion y Disefio Cadigo: P03
Objetivo:
Planificar, diagramar, disefiar y conseguir la aprobacién de los proyectos.
Requisitos 1SO 9001:2008:
7;3
Responsable:
Gerente de Planificacion y Disefio
Controles:
Contenidos en el procedimiento SP03.1 Planificacién y Disefio
Participantes:
Gerente General
Gerente de Planificacion y Disefio
Asistente de Planificacion y Disefio
Dibujante
Gerente de Ejecucion y Control de Proyectos
Cliente
Proveedor Entradas Procedimiento Salidas Cliente
REG. 03.1.1 Acta de
Propuestas
REG. 03.1.2 Registro de Cliente
Avreas y subdistribucion
de terreno
Cliente Propuestas REG. 03.1.3 Acta de

SP03.1 Planificacion y
Disefio

Planos Arquitecténicos,
estructurales, eléctricos,
hidrosanitarios,
topogréaficos

Digitalizacion de Planos
y Esquemas

SP04.1 Control de

REG. 04.1.2 Presupuesto

SP03.1 Planificacion y
Disefio

definicion de Plazos

Planos Arquitecténicos,
estructurales, eléctricos,
hidrosanitarios,
topograficos

REG. 03.1.4 Acta de
Registro de Correcciones
0 modificaciones

SP03.1 Planificacion y
Disefio

REG. 03.1.5 Acta de
Célculo de Areas y
volimenes de Obra Y
materiales

Digitalizacion de Planos
y Esquemas

REG. 03.1.6 Registro de
Aprobaciones de planos

SP04.1 Control de
Proyectos

REG. 03.1.7 Registro de
proyectos aprobados

SP01.1 Planificacion

Proyectos REG. 04.1.2 Presupuesto estratégica
Recursos: Indicadores de Gestion:
Materiales Maguinaria Indicador Formula Frecuencia
Suministros de Oficina Equipos de Computacion
Suministros Impresora
arquitectonicos Céamara de Fotos EFICIENCIA EN (Proyectos aprobados /
Escéner PLANTEAMIENTO DE | Proyectos propuestos) x SEMESTRAL
Plotter PROYECTOS 100
Teléfono
Fax
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO P04
GESTION DE CONTROL DE PROYECTOS

Nombre del Proceso:
Gestion Ejecucion y Control de Proyectos

Cadigo: P04

Objetivo:

Realizacion el trabajo de obra de acuerdo a los requerimientos del cliente

Requisitos 1SO 9001:2008:
7,5

Responsable:
Gerente de Control de Proyectos

Controles:

Contenidos en los procedimientos SP04.1 Control de Proyectos; SP04.2 Ejecucion de Obra; SP04.3 Control de Bodega

Participantes:
Gerente de Control de Proyectos

Residentes de Obra

SP04.1 Control de

REG. 04.1.2 Presupuesto
Proyectos

SP03.1
Planificacion y PROY.001 Proyecto aprobado
Disefio

REG. 04.2.1 Cronograma de
Ejecucion de Obras

SP04.2 Ejecucion Reg. 4.2.3 Acta de Avances
de Obra Comité de Obra

REG. 04.2.2 Orden de Compra

SP04.1 Control de
Proyectos

Jefe de Presupuestos y Programacion Bodeguero
Proveedores
Proveedor Entradas Procedimiento Salidas Cliente
SP03.1 REG. 03.1.6 Acta de Calculo de REG. 04.1.1 Cuadro
e < . . . SP04.2 Control de
Planificacion y Areas y volimenes de Obra Y comparativo de precios
- . - Proyectos
Disefio materiales unitarios

REG. 04.1.2 Presupuesto

SP03.1 Planificacion
y Disefio

Reg. 4.1.3 Acta de Asistencia
y toma de decisiones

Reg. 4.1.4 Acta de
Modificaciones

Reg. 04.1.5 Registro de
Proyectos ejecutados y
entregados

SP04.2 Control de
Proyectos

Reg. 04.1.6 Acta de entrega

SP03.1 Planificacion

Modificaciones

SP04.2 Ejecucion de

Compra

de Proyecto y Disefio
Reg. 4.1.3 Acta de Asistenciay REG. 04.2.1 Cronograma de | SP04.2 Control de
SP04.1 Control de toma de decisiones Ejecucion de Obra Proyectos
Proyectos Reg. 4.1.4 Acta de REG. 04.2.2 Orden de

SP05.1 Compras

Obra REG. 04.2.3 Acta de Avances | SP04.2 Control de
SP04.3 Control de REG. 04.3.1 Registro de Comité de Obra Proyectos
Bodega existencias en Bodega REG. 04.2.4 Orden de SP04.3 Control de
Trabajo Bodega

REG. 05.1.3 Orden de Ingreso a

SP05.1 Compras bodega

SP04.2 Bjecucion | pec 04 9 4 Orden de Trabajo

SP04.3 Control de
Bodega

REG. 04.3.2 Acta de
verificacion de ingreso de
materiales.

SP05.1 Compras

REG. 04.3.1 Registro de

SP04.2 Control de

de Obra existencias en Bodega Proyectos
Recursos: Indicadores de Gestion:

Materiales Magquinaria Indicador Férmula Frecuencia
Suministros de Equipos de Computacion EJECUCION DE (# Proyectos ejecutados/ MENSUAL
Oficina Impresora PROYECTOS *

Suministros Teléfono APROBADOS Proyectos aprobados)*100
arquitectonicos Fax
a CUMPLIMIENTO DE | (actividades realizadas en el MENSUAL
CRONOGRAMA DE tiempo/ total de actividades
ACTIVIDADES programadas) x 100
EFICIENCIA EN LA MENSUAL
ENTREGA DE (Pedidos rechazados/ total de
MATERIALES A Ordenes de Compra) x 100
BODEGA
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO P05
GESTION DE COMPRAS

Nombre del Proceso:
Gestion de Compras

Cédigo: P05

Objetivo:

Proveer los materiales e insumos requeridos de forma oportuna y cumpliendo los estandares de calidad.

Requisitos 1SO 9001:2008:
6.1;7.4

Responsable:
Jefe de Compras

Controles:

Contenidos en los procedimientos SP05.1 Compras

Participantes:

Gerente General

Gerente Administrativo Financiero
Jefe de Compras

Asistente de Compras

Proveedores

Proveedor Entradas

Procedimiento

Salidas

Cliente

SP04.1 Control

de Proyectos REG. 04.1.5 Orden de

SP08.1 Compra

Mantenimiento

Proveedores Cotizaciones

REG. 05.1.5 Listado de

SPOS.1 Compras | pyoveedores y productos

SP05.1 Compras

Proveedor Factura

REG. 04.3.2 Acta de

SP04.3 Control
de Bodega

verificacion de ingreso
de materiales.

REG. 05.1.1 Cuadro comparativo

SP05.1 Compras

REG. 05.1.2 Orden de Pedido

Proveedor

REG. 05.1.3 Orden de Ingreso a
bodega

SP04.3 Control de
Bodega

REG. 05.1.4 Planillas de Pago

SP07.1 Administrativo
Financiero

Proveedores

Documentos Soporte de

proveedores

SP05.2 Calificacion y

SP05.1 Compras REG. 05.1.5 Listado de

Evaluacion de Proveedores

REG. 05.2.1 Calificacion de
Proveedores

REG. 05.2.2 Evaluacién de

SP05.1 Compras

Proveedores y productos Proveedores
Recursos: Indicadores de Gestion:

Materiales Magquinaria Indicador Férmula Frecuencia
Suministros de Equipos de NIVEL DE NO (ordenes de pedido no conformes/ MENSUAL
Oficina Computacion CONFORMIDAD EN ordenes de pedido totales en el

Impresora COMPRAS periodo) x 100
Teléfono
Fax DISPONIBILIDAD DE (ordenes de compras atendidas/ MENSUAL
LAS COMPRAS ordenes de compras solicitadas) x
100
ENTREGA A TIEMPO (pedidos entregados a tiempo/ MENSUAL
total de pedidos solicitados ) x
100
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO P06
GESTION DE RECURSOS HUMANOS RRHH
Nombre del Proceso: o
Gestion de Recursos Humanos Cadigo: P06
Objetivo:
Proveer y mantener al personal altamente capacitado y motivado para el correcto desempefio de sus funciones.
Requisitos 1SO 9001:2008:
6.2;6.4
Responsable:
Jefe de Recursos Humanos
Controles:
Contenidos en los procedimientos SP06.1
Cadigo de Trabajo
Reglamento IESS
Manual de Funciones
Participantes:
Gerente Administrativo Financiero
Jefe de Recursos Humanos
Todo el personal de la empresa
Proveedor Entradas Actividades Salidas Cliente
REG. 06.1.1
Departamento Requerimientos de anuncio Candidatos
solicitante
personal
Candidatos Hojas de Vida Contrato Persona seleccionada

SP06.1 Seleccion,
Induccién y

REG. 06.1.2 Pruebas

Psicotécnicas

SP06.1 Seleccion,
Induccién y Contratacion

REG. 06.1.3 Informe
de Resultados de
Seleccién de Personal

Departamento solicitante

REG. 06.1.4 Registro

Capacitacion

reaccion

SP07.3 Seguridad
Industrial

REG. 07.3.2 Registro de

asis

y capacitacion

tencia, entrenamiento

SP06.2 Planificacion y
Capacitacion

capacitacion

Contratacion de Nomina SP06.1 Seleccion, Induccién
REG. 06.1.5 Rol de y Contratacion
Pagos
SP06.2 Planificacion y | REG. 06.2.2 Encuesta de REG. 06.2.1
Cronograma de Personal empresa

REG. 06.2.3 Informe
de eficacia de
capacitacion

SP07.1 Administrativo
Financiero

R

EG. 06.3.1 Encuesta
clima laboral

Personal empresa

SP06.3 Evaluacion del
desempefio y Clima

REG. 06.3.1 Encuesta
clima laboral

REG. 06.3.2
Evaluacion de
desempefio

SP07.1 Administrativo

Laboral RECaé(;(\Sl.;.jalcr;g(r)]rme Financiero
REG. 06.3.2 Evaluacion -
de desempefio REG. 06.3.4 Registro
de Nuevas metas y/o
cambios
Recursos: Indicadores de Gestion:
Materiales Magquinaria Indicador Formula Frecuencia
Suministros de Oficina | Equipos de Computacién | ESTABILIDAD (#de personas que SEMESTRAL
Impresora LABORAL DEL salen de la empresa/
Teléfono PERSONAL total de personal)*100
Fax CUMPLIMIENTO DEL (Capacitaciones SEMESTRAL
Scaqner PLAN DE ejecutadas/
Telfin Software CAPACITACION DEL Capacitaciones
PERSONAL Programadas) x 100
SATISFACCION DEL (# de empleados SEMESTRAL
PERSONAL satisfechos/ total de
empleados) x 100
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO P07
GESTION ADMINISTRATIVO-FINANCIERO

Nombre del Proceso:

Gestion Administrativo- Financiero

Cédigo: P07

Objetivo:

Administrar y controlar los procesos a su cargo y los proyectos adquiridos por la empresa.

6.1

Requisitos 1SO 9001:2008:

Responsable:

Gerente Administrativo-Financiero

Controles:

Contenidos en los procedimientos SP07.1 Administrativo-Financiero; SP07.2 Contabilidad; SP07.3 Seguridad Industrial

Participantes:

Contador
Asistente Contable

Gerente Administrativo-Financiero

Jefe de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente

Proveedor

Entradas

Actividades

Salidas Cliente

SP05.1 Compras

REG. 05.1.1 Cuadro
comparativo

REG. 04.1.5 Orden de
Compra

REG. 05.1.4 Planillas de
Pago

SP07.2 Contabilidad

REG. 07.2.1
Balances Generales

Cheque

SP06.3 Medicion del
Clima Laboral

REG. 06.3.2
Informe de Clima
Laboral

SP06.2 Planificacion y
Capacitacion

REG. 06.2.3 Informe de
eficacia de capacitacion

REG. 06.1.5 Cronograma
de capacitacion

SP06.1 Seleccion,

REG. 06.1.3 Registro de

SP07.1 Administrativo
Financiero

SP01.1 Planificacion
Estratégica

REG. 07.1.1 Informe
econémico Financiero

Induccién y Contratacion Noémina
SP05.1 Compras REG. 05'%292]'3”'”33 de Cheques Proveedor
- Facturas Cliente
SP06.1 Seleccidn, REG. 06.1.4 Registro de SP07.2 Contabilidad SP07.1
Induccién y contratacion Nomina REG. 07.2.1 Balances Administrativo
Generales . .
Financiero

DEXT Manual de

SP07.3 Seguridad

REG. 07.3.1 Reporte de
investigacion de accidentes

SP06.2 Planificacion y

Seguridad Industrial REG. 07.3.2 Registro de Capacitacion
asistencia, entrenamiento y
capacitacion
Recursos: Indicadores de Gestion:

Materiales Maguinaria Indicador Férmula Frecuencia
Suministros de Oficina Equipos de Computacion | PRESUPUESTO (Total de dolares asignados MENSUAL
Equipo contra Incendios | Impresora a proyectos/ Total
Legislacion y regulacion | Teléfono Presupuestado) x 100
pertinente Fax INDICE DE (cantidad de accidentes en MENSUAL

ACCIDENTABILIDAD el periodo anterior -
cantidad de accidentes en el
periodo analizado /
cantidad de accidentes en el
periodo analizado ) x 100
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




CONSTRUCIORA

CODIGO: MC-01

QuOGH MANUAL DE CALIDAD

Edicio

n: 01

Vigencia: 23/06/2011

Pag. 43 de 43

CARACTERIZACION DEL PROCESO P08
GESTION DE MANTENIMIENTO

Nombre del Proceso:
Gestion de Mantenimiento

Cédigo: P08

Objetivo:

maquinaria utilizada en la obra.

Realizar el mantenimiento preventivo y reparacion de las maquinarias con el fin de mejorar su disponibilidad de los equipos y

Requisitos 1SO 9001:2008:
6.3

Responsable:
Mecanico

Controles:

Contenidos en los procedimientos SP08.1 Mantenimiento

Participantes:
Mecéanico

Proveedor Entradas

Actividades

Salidas

Cliente

Equipos o Maquinarias

SP08.1 Mantenimiento

REG. 08.1.1 Inventario
Técnico de Equipos y
Maquinaria

SP08.1 Mantenimiento

REG. 08.1.2
Programacion de
Mantenimiento

SP04.1 Control de
Proyectos

REG. 04.2.2 Orden de
Compra

SP05.1 Compras

Herramientas mecanicas
Instrumentos de
Medicion

Repuestos

MANTENIMIENTOS

realizados en
el tiempo pactado/ Total
de
mantenimientos
realizados)*100

SP05.1 Compras Repuestos
REG. 08.1.3 C_ontrol de SP08.1 Mantenimiento
Mantenimiento
Recursos: Indicadores de Gestion:
Materiales Maguinaria Indicador Formula Frecuencia
Suministros de Oficina Equipos o Maquinarias CUMPLIMEINTO DE (Total de mantenimientos MENSUAL
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1. PROPOSITO

Gestionar el direccionamiento estratégico mediante la planificacion, organizacion,

direccion, supervision y control del cumplimiento de los objetivos, estrategias, politicas,

proyectos y el desempefio de los procesos.

2. ALCANCE

Desde la recepcién y aprobacién de planos, fotos, acciones de mejora hasta la firma y

autorizacion de proyectos y contratos legales, comerciales y judiciales.

3. DUENO DEL PROCESO

Gerente General

4. NORMAS O POLITICAS

+ El Gerente General serd el encargado de aprobar los proyectos antes de ser

entregados al cliente.

+ La junta de Accionistas sera el encargado de tomar decisiones que permitan el buen

funcionamiento de la empresa.

5. DEFINICIONES

Mision: la razén de ser de una empresa, el proposito de una organizacion, lo que pretende

hacer la empresa y para quién lo va hacer.
Vision: define y describe la situacién futura que desea tener la empresa.

Valores: define el conjunto de principios, creencias, reglas que regulan la gestion de la

organizacion.
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Objetivos estratégicos: son los puntos futuros adonde la organizacion pretende llegar.

Estos objetivos deben ser debidamente cuantificables, medibles y reales; puesto que luego

han de ser medidos.

Iniciativas: es una serie de pasos coherentes para el logro de los objetivos estratégicos.

Metas (actividades): la finalidad o el objetivo que se ha trazado a cumplir en mira a

cumplir las iniciativas.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS

(Estrategias implementadas/
Estrategias planteadas) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO

CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

SP01.1 Planificacion Estratégica

SP01.1

Planificacion Estratégica

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO |PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
SP01.1 Planificacion Estratégica | REG 01.1.1 | Informe a accionistas
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Gerente General

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

REG.0314
3P0 Planos Arouitectnicos,
Planjﬁc;acim estructurles, eléctricos,
yDisefio hidrosanitarios, topogréficos
2P042 REG.0422
Control de Presupuesto
Proyectos ~

REG.072.1
SPOT 2 ; Ealances
C ontahilidad Generales

[ micio |
Aprobar planos ¥

fotos, ¥ acciones de
mejora

l

Revizar v aprobar los proyectos de
aruerdo al presupuesto presentado por
la Gerencia de Planificacion v Disefio

!

Andlizarlos indicadores,
anditoniaz e informes de
satisfacogn del cliente

!

Revizarlos
Balances

V

Estructurar planes de
competitividad y motivacion
del recurso humano

|

REG.07.11 Mantener reuriones y elevar
3P07.1 Informe informes sobrelas actividades ?EfGanTeldel
Administratin Econdmico redlizadas, novedades existentes, > acrionistas Accionistas
Financiero Financlero movimiento financiers, provectos
- realizados v politicas seguidas. -
Firtnar y autorizar contratos de
Cheque cardcter legal, comercial, juding,
_ etc., v lospagos en generd
FIN |
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1. PROPOSITO

Determinar las directrices para la planificacion y monitoreo del negocio, a través de la
politica de calidad, objetivos de calidad y su cumplimiento dentro del Sistema de Gestion
de Calidad.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca desde la declaracién de la politica de calidad hasta el despliegue

de los objetivos asi como sus indicadores y metas, incluyendo la frecuencia de monitoreo.

3. DUENO DEL PROCESO

Representante de la Direccion

4. NORMAS O POLITICAS

+ Los integrantes del Comité de Calidad seran nombrados mediante memorando a
Recursos Humanos.

+ Este grupo de personas realizara a mas de sus actividades asignadas, las actividades
que se requieren ejecutar para la consecucion de los objetivos del Comité de
Calidad.

+ La revision del cumplimiento de los objetivos y de la politica de calidad sera
realizado por el Gerente General, en forma mensual, dependiendo de la frecuencia

de cada indicador.

5. DEFINICIONES

Comité de Calidad: Grupo de personas que monitorea la implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad total, su posterior desarrollo y la mejora continua de los procesos VY,
niveles de calidad y satisfaccion alcanzados.
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Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado o pretendido relacionado con la calidad. Este

debe ser coherente con la politica de calidad.

Politica de Calidad: intenciones globales y orientaciones de una organizacion relativas a

la calidad tal y como se expresan formalmente por la alta direccion.

Seguimiento de Objetivos: Registro que evidencia el progreso de la consecucién de

objetivos.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

LOGRO DE OBJETIVOS

(Objetivos Logrados /
Objetivos Planificados ) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP02.1 Planificacion y Monitoreo del negocio
SP02.1 Planificacion y Monitoreo del negocio DREF 02.1.1 PO““(_:a de Callda_d -
DREF 02.1.2 | Despliegue de objetivos
DREF 02.1.3 | Plan de Difusién
8. REGISTROS GENERADOS
CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
. . . REG. 02.1.1 | Seguimiento de Objetivos
SP02.1 Planeacion y Monitoreo del negocio REG. 0212 | Actade Reunion
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
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1. PROPOSITO

Definir una estructura clara del Sistema de Gestion de Calidad, mediante la conformacion
de un Mapa de Procesos, que permita mantener un control sobre los puntos criticos en el

area de operaciones.
2. ALCANCE

Parte desde la definicion del Mapa de Procesos, determinacion clara de los procedimientos
de calidad que involucran a los procesos la cadena de valor del Sistema de Gestién de
Calidad, que a su vez incluiran las variables criticas, hasta el monitoreo mediante los

registros generados.
3. DUENO DEL PROCESO
Representante de la Direccién

4. NORMAS O POLITICAS

+ EIl Representante de la Direccion y el Gerente General se reuniran con los duefios

de los procedimientos de calidad para determinar el Mapa de Procesos.

5. DEFINICIONES

SGC: Siglas para “Sistema de Gestion de Calidad”

Sistema de Gestion de Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

Calidad: Conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen con unos requisitos.

Mapa de Procesos: Grafico que demuestra la secuencia e interaccion de los procesos.
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en salidas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




Edicién: 01

O CONSTRUCIORA

A
4
"4
o

>

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Vigencia: 23/06/2011

P02 GESTION DE CALIDAD

=
—
=
&
—

Conmrypada solusionss parsted SP02.2 PLANIFICACION DE LA CALIDAD Pag. 9 de 134

CODIGO: MP-01

Procedimiento: Se puede definir como la descripcion especifica sobre como efectuar las

actividades y los procesos de manera coherente en el que se encuentra involucrada més de

una persona.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

CUMPLIEMIENTO DEL SGC

(Actividades realizadas/
Actividades Planificadas) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO

CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

SP02.2

Planificacién de la Calidad

DREF 02.2.1

Mapa de Procesos

SP02.2 Planeacion de la Calidad

DREF 02.2.2

Manual de Procedimientos

DREF 02.2.3

Manual de Calidad

DREF 02.1.3

Plan de Difusion

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO |PROCEDIMIENTO CODIGO |NOMBRE DEL REGISTRO

SP02.2 Planeacion de la Calidad Registros del Sistema de Gestion de Calidad
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9. FLUJOGRAMA

Comité de Calidad / Responsables de los Procesos / Gerente - i
EJECUTOR pGeneraI Representante de la Direccion
[ mcio )
C onvocat a reunidn al
Comité de Calidad, a los
responsables de los
procesosy al Gerente
v ]
Planear el desarrollo
del30C
DREF.022.1
\l/ Mapa de
Procesos
Definirla estructura . )
general delMapa de —
Frocesos REG.0212
Arta de
Reunidn
wn
b -
(o)
< DREF.0222
e Elaborar el Marmal M anual de
> de Procedimientos Procedimientos
5 a - P02 5
< \l/ 9 Elaboracidn
- v ontrol de
(%2} DREF.0223 Diocum entos
E Elaborar el harmal Manual de L]
= deCalidad Calidad
i -
2 |
[a]
LL
O
o
@ . .
o DREF.01.13 Difundirla
Flan de it pletm erdacidn de
Difusidit Sistema de Gestidn de
Calidad
Regstros Revisar perm anertem erte
del 3GC losregistros generadosen
el3GC para sum onitoreo.
Reportar m ensualm erte al
Gerente General el estado
dela documentacidn
generada en cadaunodelos
Procesos.
FIN )
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




O CONSTRUCIORA

&=
— .
 c—

|
——
Construyendo soluc mnes para usted

CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
P02 GESTION DE CALIDAD

SP02.3 REVISION GERENCIAL

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

Pag. 11 de 134

1. PROPOSITO

Revisar el Sistema de Gestion de la Calidad, para asegurarse de su efectividad, adecuacion

y eficacia continua.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca a todos los procesos relacionados al Sistema de Gestion de la

Calidad.

3. DUENO DEL PROCESO

Representante de la Direccion

4. NORMAS O POLITICAS

+ El Gerente General debe, a intervalos planificados, revisar el Sistema de Gestion

de Calidad, para asegurarse de su efectividad, adecuacion y eficiencia continua.

+ La revision debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora y las

necesidades de efectuarse cambios al Sistema de Gestidn de Calidad, incluyendo la

Politica y Objetivos de Calidad.

+ Frecuencia de Revision del Sistema de Gestion de Calidad; el Comité de Calidad

del Sistema de Gestion de Calidad se retne dos veces al afio (después de ejecutar y

cerrar auditorias internas de calidad) para revisar el SGC integramente, y

trimestralmente para revisar otros temas referentes al Sistema de Gestion de

Calidad.
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5. DEFINICIONES

Politica de Calidad: Intenciones globales y orientaciones de una organizacion relativas a

la calidad tal y como se expresan formalmente por la alta direccion.

Informe de Revision Gerencial: Documento que evidencia el estado del Sistema de

Gestion de Calidad a partir de la dltima Revision Gerencial realizada hasta la fecha de la

nueva revision.

6. INDICADORES

No aplica

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO |CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
. . SP02.3 Revisién Gerencial
SP02.3 Revision Gerencial - "o 0073 [ Plan de Difusion

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
. . ., REG. 02.3.1 | Informe de Revision Gerencial
SP02.3 Revision de la Direccion REG. 02.3.2 | Acta de Revision Gerencial
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1. PROPOSITO

Asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad sea operado correcta y efectivamente con la
realizacion de chequeos planificados, para verificar el cumplimiento de los requerimientos
de la Norma ISO 9001:2008, descritas en el Manual de Calidad y procedimientos del

Sistema de Gestion de Calidad

2. ALCANCE

Aplica a todas los procesos pertenecientes al Sistema de Gestidn de Calidad

3. DUENO DEL PROCESO

Auditor Interno de Calidad (Delegado del Comité de Calidad)

4. NORMAS O POLITICAS

+ Los auditores internos deben recibir entrenamiento en interpretacion de la Norma,
Auditoria Interna.

+ Tener experiencia minimo 6 meses de experiencia en el Sistema de Gestion de
Calidad.

+ Acompaiiar a un auditor tutor por lo menos durante 8 horas

+ Mantener atributos personales como imparcialidad, objetividad, Facilidad de
Trabajo en equipo, loa cuales seran observados durante el desempefio en el Sistema
de Gestion de Calidad.

+ Los auditores podran auditar en un grupo de dos, un auditor lider y un co-auditor
que servira de apoyo al auditor lider. Los mismos que deberan tener independencia.

+ Elaborar y definir el Plan de Auditoria en el cual se debera colocar el proceso a ser
auditado, el tipo de auditoria a ser desarrollada, el grupo o el equipo de auditores

que desarrollaran la auditoria.
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5. DEFINICIONES

Auditoria: examen metddico e independiente que se realiza para determinar si las
actividades y resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente
establecidas, y para comprobar que estas disposiciones se llevan realmente a cabo y que
son adecuadas para alcanzar los objetivos previstos El proposito de las Auditorias Internas
no es buscar culpables o encontrar faltas en los trabajos de cada persona, sino la basqueda
de posibilidades de mejora. Cabe recalcar que es el Sistema de Gestion de Calidad el que
estd siendo auditado, no las personas. Las Auditorias Internas son herramientas eficaces
para calificar continuamente la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad. Pretenden
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas objetivamente con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Criterios de Auditoria: Conjunto de Politicas, procedimientos o requisitos.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacidn, que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La
evidencia de auditoria puede se cuantitativa y cualitativa.

Equipo Auditor: Son las personas que realizan auditorias y han sido adecuadamente
calificados.

Auditor Interno: Es la persona calificada, que independientemente de su proceso, lleva a
cabo la tarea de auditar el Sistema de Gestion de Calidad. Es el encargado de examinar el
Sistema de Gestion de Calidad cuestionando, escuchando, observando, y notando hechos,
que le permitan comparar la actividad con lo descrito en el Manual de Calidad y
procedimientos, de una manera imparcial. Los auditores internos forman parte del Sistema
de Gestion de Calidad.

Independencia: Se refiere a que los auditores no deben auditar sus propios procesos, el
equipo auditor puede incluir auditores en formacion y cuando sea preciso, expertos
técnicos.

Experto técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo

auditor. Un experto técnico no actia como auditor en el equipo.
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Contraparte: Es la persona responsable del proceso a ser auditado, generalmente es el
duefio del proceso.

Auditado: Es la persona a la que se le hard la auditoria, encargado de proporcionar
informacion al auditor.

Hallazgo: Fortalezas, oportunidades de mejora, observaciones y/o debilidades encontradas
durante auditorias internas y como resultado de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no conformidad de
los criterios de auditoria.

No conformidad: Es el no cumplimiento de algun requisito de la Norma 1SO 9001:2000 o
del Sistema de Gestion de Calidad.

Conclusiones de la Auditoria: Resultados de la Auditoria, que proporciona el equipo
auditor tras considerar los objetivos de auditoria y los hallazgos de auditoria. El resultado
incluye el Informe de Auditoria Interna, Informe de No Conformidades, Plan de Acciones
Correctivas, Informe de Estado de Acciones Correctivas.

Informe de Auditoria: Incluye la clasificacion de los hallazgos de auditoria en:

- Fortaleza: Si cumple de manera eficiente y con valor agregado los requerimientos de la
Norma 1SO 9001:2008 y los procedimientos, manuales o instructivos.

- Oportunidades de mejora: Sugerencias constructivas a un proceso que puede ser
mejorado.

- Debilidad: Si no cumple con los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2008,
procedimientos, manuales o instructivos.

- Observacion: Si existe una desviacion parcial de los requerimientos de la Norma 1SO
9001:2008 o no cumple parcialmente con los procedimientos, manuales o instructivos.
Acciones a tomar: Contienen:

- Descripcion de la No Conformidad

- Causa de la No Conformidad

- Acciones correctivas, preventivas y de mejora a tomar
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Programa de Auditoria: Conjunto de una o més auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas a un proposito en especifico. Incluye todas las
actividades necesarias para planificar, organizar y llevar a cabo las auditorias. El programa
es realizado por los Auditores internos, en el cual consta la fecha y hora exacta de las
auditorias, los auditores y las personas auditadas.

Plan de Auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria. El plan debe dejar tiempo para auditorias no programadas debido a:

- Areas con problemas

- Recomendaciones de la Direccidon o Jefatura Departamental

- Cambios o modificaciones no previstas

Lista de Verificacion: Contiene las preguntas que previo a un estudio de la
documentacién y de la Norma ISO 9001:2008, se hace a los auditados sobre la suficiencia
de la documentacion y cumplimiento de los requisitos establecidos. En la lista se anotan
los hallazgos encontrados durante el proceso de auditoria.

Alcance de Auditoria: Extension y limites de la auditoria. Incluye generalmente una
descripcidn de las ubicaciones, las areas del departamento, las actividades y los procesos,
asi como el periodo de tiempo cubierto.

Recomendaciones Generales para auditores:

- Usar técnicas para colectar informacion objetiva

- Tomar notas

- Informar al auditado sobre el progreso de la auditoria y cualquier hallazgo

- Registrar los hallazgos en la Lista de Verificacion

- Registrar los hallazgos encontrados (Oportunidades de mejora, observaciones y
debilidades) en las Solicitudes de Accién.

Fases del proceso de Auditorias: 1. Planificacion de la Auditoria. 2. Preparacion de la
Auditoria. 3. Ejecucion de la Auditoria. 4. Redaccion del Informe de Auditoria. 5.

Seguimiento de las Acciones de Mejora encontradas.
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6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

AUDITORIAS

EFICIENCIA DEL PROGRAMA DE

(# de auditorias ejecutadas/
# de auditorias planificadas) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO |PROCEDIMIENTO | CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP02.3 Revision Gerencial
SP02.4 Auditorias Internas SP02.4 Auditorias Internas

Norma 19011:2002 (Directrices para la

Auditoria de los Sistemas de Gesti6n de Calidad)

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO |PROCEDIMIENTO | CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 02.4.1 | Lista de Auditores Internos Calificados
REG. 02.4.2 | Plan de auditorias
L REG. 02.4.3 | Programas de auditoria
SP02.4 Auditorias Internas REG. 02.4.4 | Lista de Verificacion y Auditoria
REG. 02.4.5 | Informe de Auditoria
REG. 02.4.6 | Reporte de No conformidades
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




O CONSTRUCIORA

&?/5 QHOULA

&:"
&——

K
\\

onstruyendao soluciones para usted

CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
P02 GESTION DE CALIDAD

SP02.4 AUDITORIAS INTERNAS

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

Pag. 19 de 134

9. FLUIOGRAMA
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Elaberar el programa de Auditoria
coordinando cha, horas, duracidn
de1a auditorta, criterios, sloancey
metedelogiaa serutilizada ¥ comunicar
al personal participante conina semana
de anticipacida

v
Revisar informe de auditorfa, leer
s de auditorias previas (s
‘Inubieser quehayan cobierto los
mismos pracesas a serauditados,
Zaminar si presentaron problemas o st
existieron dreasno auditadas

v

REG.0243
Frogames
T et

Elaborarla Listade verificacidn con RE]_?:;]; .
preguntasarealizaralosanditados,en |5 Vedwasin
cuanto 3 suficiencia de docomentacidny de Auditortia

cumplimiento de requisistos establecidos

v
v

Realizar |2 renién de aperture
presentando zl equipo auditor,

exponienda el objetivo, alcancey

criteriosen los quese baserd la auditoriz

T
W

Ejecutar la auditerfa, verificando

i —>  quelo s criterios de sudiorla se

cumplan

Llenar el reportede Ho.

conformidad, la cual s
corunicada en &l mismo

momento en quese la encuentra.

de auditoria?

Si
v

Realizar por lomencs unz
reunién de enlace enire auditores —
y anditor lider para conmunicar <] i
desarrollo de la auditoriay las no
conformidades encontradas.

W
Preparar lareunién de cierre v el
informe Finalen donde se
detallara fortalezas, REC.0245 o
oportunidades demejors,  —> et —>| | Remsta
observacicnes, y sera enfregrada _ Geeacial
mazimo 5 dias despudsde —
realizada lz andtoria.

L

v

sPOz7

Ejerucionds
meforas

— Verificar que el auditzdo

Plenificscisay 5 Soliciudes > cumpla con las acciones

e Aecidn

establecidasen la
solicitud deaccién

¥
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EJECUTOR

Representante de la Direccion

Equipo de Auditoria

Solicitudes de
Acoin

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

REG 0242
Blande
anditorias

1
W

Informar 2l responsable, la falta
Neo

(Existe 3 de cumplimiento, para que tome

cumplimienta? medidas que aseguren que las
acciones s¢ llevena cabo.

Si

Registrar el seguimientode Matriz ds SP027
las solicitades de aceidn L Solicides |y Planificadin
generadas en la Matriz de
Solicitdes de aceidn B demejoras

Registrar e cietre del Flan

1 de suditoriz internas
asi como en Ja Matriz de
Solicitudesde accidn.

REG 0272

de Accidn 7 Ejecucion
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1. PROPOSITO

Describir los mecanismos utilizados por EQHogar para la emision y control de la

documentacion relacionada con el Sistema de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los documentos generados por el Sistema de Gestién de
la Calidad y que estan incluidos en la Lista Maestra de Documentos.

3. DUENO DEL PROCESO

Representante de la Direccion

4. NORMAS O POLITICAS

+ Toda la documentacién es comprobada y aprobada antes de su distribucion.

+ Las ediciones actualizadas de los documentos estan disponibles en todos los puntos
donde se realicen actividades relativas al Sistema de Gestion de Calidad.

+ Todos los documentos vigentes estan adecuadamente registrados.

+ Los documentos del SGC como son: Manuales, Procedimientos y/o instructivos son
distribuidos a través de copias controladas entregadas a los responsables de los
procesos, los cuales serviran de guia para ejecutar las actividades.

+ Todos los documentos del SGC estan sujetos a modificaciones; ya sean por:
Solicitud de modificacion por parte del Gerente General o Jefes responsables; como
resultado de una auditoria interna o externas; por solicitud o iniciativa del
responsable o ejecutor del proceso; como resultado de iniciativas de mejora; por
cambios solicitados por clientes o de acuerdo a leyes, reglamentos a los que esta

sujeta la empresa.
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+ Los documentos externos son adecuadamente distribuidos y archivados en la
oficina de cada responsable del proceso al cual aplican dichos documentos y son
accesibles para el personal del area.

+ Los documentos obsoletos son retirados de los puntos de distribucién o uso y
distribuidos en los casos en que proceda.

5. DEFINICIONES

Documentos del Sistema de Gestion de Calidad: Es la comunicacion en cualquier
medio, del proposito del Sistema de Gestidn de Calidad, su uso contribuye a:

- Lograr la conformidad con los requisitos del contribuyente y la mejora de la calidad

- Proveer la formacion adecuada

- La trazabilidad

- Proporcionar evidencias objetivas

- Evaluar la eficacia y la adecuacién continua del Sistema de Gestion de Calidad
Documento controlado: Es un documento que esta siempre actualizado y supervisado por
el Representante de la direccion y se lo identifica mediante un sello “DOCUMENTO
CONTROLADO”.

Documento No controlado: Es un documento que no necesariamente se encuentra
actualizado y no esta supervisado por el representante de la direccion, por lo tanto no se lo
identifica con ninguna clase de sello.

Documento Obsoleto: Es un documento que ya no estd vigente dentro del Sistema de
Gestidn de Calidad debido a que no esté actualizado; en caso de que se lo necesite guardar
se le identifica con el sello “DOCUMENTO OBSOLETO”.

Manual de Calidad: Es el documento que proporciona informacién coherente, interna y
externamente, acerca del Sistema de Gestion de Calidad del Sistema de Gestion de
Calidad.

Procedimiento: Se puede definir como la descripcidn especifica sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente en el que se encuentra involucrada mas de

una persona.
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Registro: Es el documento que proporciona evidencia objetiva de las actividades
realizadas o resultados obtenidos. Un registro que no contiene informacion o evidencia se
lo maneja como documento.

Documento Externo: Es el documento que establece registros como leyes o normas a las
que se debe regir la empresa EQHogar.

Documento Referencia: Documentos, guias, tablas, cuadros, etc.

Archivador: Carpeta etiquetada con area del Duefio del Procedimiento o Comité de
Calidad, utilizada para guardar los documentos referentes al Sistema de Gestion de Calidad

y que estan bajo responsabilidad de dicha persona.

6. INDICADORES

No aplica

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP02.5 Elaboracion y Control de Documentos SP025 Elaboracu_)n y_ControI de Documentos
DREF 02.1.3 | Plan de Difusion

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
L, REG. 02.5.1 | Listado Maestro de Documentacion
SP02.5 Elaboracion y Control de Documentos R ”
REG. 02.5.2 | Revision Histérica de Documentacion
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9. FLUJOGRAMA

EJECUTOR

Usuarios de Documentos SGC Representante de la Direccién

Gerente General

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

| mmem )
Tdentificarla necesidad de
creacionomodficacidnds
algin documento relacionado
con el 30C, asi como
tambienlos documentas

extemos que se ulilizan ya
sea nuews 0 aclulizados

v

Informar alrepresentante EEG.027.1 2P02.7

de la Direccion sobre la P,
necesidadidentficads [ g Fleaificadin
mediante la solicitud de _ 3; 1
- e mejoras
accion.

N4
REG.027.1
A Feeibiry analizarls Solieitud
e e Accitn del solicitente para

determinar sufactibilidad.

J

£ No Irferrar a1 solicitas
. lssTammes por las
solicind ef 2 s o o s
Frocedute? sulicimd.
S J/
Elaborat elolos Dooznedn
docusmentosnuevos v o
omodificarlosya 2| s
existentes,

v
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EJECUTOR

Usuarios de Documentos SGC

Representante de la Direccién

Gerente General

¥

Revisary validar eldocumenta
elaboradn astes de quesea
aprobado por el Gezente
General

Revisary aprobar el
documento nuevo o
actualizado
& No | pycattarconnegiliay con
donumais s color am aillo los cambios
e realizadosen el documento
Si \L
Actualizarel ListadoMaesira de
REG.02.5.1

Doru entacion detallanda guien
tiene originalesy copias del
documerta, coma se indexay quien
tiene accesn al docum ento

l

Detallarla creaciéno REG.02.52
E Revisien Histh
registro RevisonHistdrica de [ S——y

Docum ertos

l

Aschivarlos docuertoscreados o

actuslizados enla carpeta destinada

eidentificada par ello tantofisico
samo enel computador

v

Comusicar alosumariosdela
DREF02.13 documeniaciéncreada o achializadayla
Plande Difusife. fecha enla que entrard vigentepara su
7_ utilizacio.
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1. PROPOSITO

Este procedimiento define las actividades o tareas que permiten controlar y comunicar

todos los registros relacionados con el Sistema de Gestién de Calidad.

2. ALCANCE

Aplica a todos los registros generados por los procedimientos del Sistema de Gestion de
Calidad.

3. DUENO DEL PROCESO

Representante de la direccion

4. NORMAS O POLITICAS

+ Para el Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa EQHogar los registros seran
codificados con la nomenclatura” REG™

+ Cuando un Registro este lleno y contenga informacién de evidencia, pasa a ser
manejado auténticamente como registro.

+ Los registros pueden utilizarse, para verificar la trazabilidad y proporcionar
evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones correctivas.

+ Los registros pueden ser impresos al reverso de las hojas ya utilizadas que no
sirvan, con la condicién que tales hojas ya utilizadas no posean informacién
confidencial y se trace una raya en la informacion, que indique su no utilizacion.

+ Todo el personal de EQHogar que esté a cargo del manejo de registros electrénico
debera tener creado en su computador el directorio C: SGC/ y dentro de él, las

carpetas necesarias para identificar y archivar facilmente los registros.
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5. DEFINICIONES

Registro: Tipo de documento que presenta los resultados obtenidos, o proporciona
evidencia de las actividades desempefiadas.

Evidencia Objetiva: Datos que respaldan la evidencia o veracidad de algo.

Matriz de Registros: Documento en el que se describe cual es el control de cada uno de
los registros del Sistema de Gestion de Calidad del Departamento.

Nombre del Registro: Describe el cddigo y el nombre del registro utilizado.

Distribucion: Indica la persona que mantendré el registro original y sus copias.
Indexacion: Indica la manera de archivar el registro (cronolégica, Unica, etc.)
Conservacion: Indica cuanto tiempo se conservara el registro.

Disposicion: Indica lo que se debe hacer con el registro luego de haber transcurrido el
tiempo de conservacion. Puede incluir enviar a archivo pasivo.

Acceso: Indican que personas pueden tener acceso a revisar los registros. Estas personas

no tendran una copia de los registros pero pueden consultarlos.

6. INDICADORES

No aplica

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO |PROCEDIMIENTO | CODIGO |[NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP02.6 Control de Registros | SP02.6 Control de Registros

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO |CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 02.6.1 | Matriz de Registros

P02. ntrol de Registr -
SP02.6 Control de Registros Registros del SGC
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Responsables de Control de Registros

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

INICIO

Rewizar los registros
existentes v mantener

actualizadala matriz de
registros

\

Controlar que losregistros que
ze encuentran bajo su control
estén correctamente llenado,

completos ¥ lembles

\

De existir un error en el
llenado deregstros
cotregir en formalegible

\}

Regstros
del3GC

—>

REG 0261 Fecuperarlos archivos a
M atriz de su cargo ¥ archivarlos de
acuerdo alo especificado

Regstros
en la Matnz de Registros.

!

Colocarlos registros enuna

carpeta (fisicao electronica)

conunaidentificacion para
ubicarlos facilmente.

A

Archivar losregistros electrdmeos
en el dizco duro de su computador
en carp etas Facilmente identificables
v los registros fisicos selos archivard
en una carpetade facil identificacidn
v que no se deterioren.

\’

Conzervarlos registros por el
tiempo especificado enla

REG.02.6.1 Matriz de Registros, para
Matriz de 1 a4 Tido el t
Regstros uego de cumplido el iermpo

- de archivo desecharlos
- registros segin la disposicidn
determinadaen la Matriz.

2

[ FIN |

REG.024.1
Ilatriz de
Regstros
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1. PROPOSITO

Planificar y ejecutar de manera sistematica y ordenada las acciones preventivas, correctivas
y oportunidades de mejora que se encuentren en los diversos procesos del Sistema de
Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento abarca todos los procesos involucrados en el Sistema de Gestion de
Calidad y aplica desde la generacién de la mejora, su implementacién y la posterior

verificacion.

3. DUENO DEL PROCESO

Representante de la Direccién

4. NORMAS O POLITICAS

+ Las mejoras propuestas por grupos de mejora recibirdn un reconocimiento mensual
(escrito, publico o incentivo profesional) acorde a su despliegue e impacto en el

mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

5. DEFINICIONES

Accidon inmediata: Son acciones o actividades generadas para solucionar o dar una
propuesta rapida a un problema o debilidad del Sistema de Gestion de Calidad.
Accién Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable antes de que se presente.
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Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No conformidad

detectada u otra situacion indeseable después de ocurrida.

Nota 1: Puede haber méas de una causa para una no conformidad.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Nota 1: Una correccidn puede realizarse junto a una accién correctiva.

Accidn de mejora: Accion tomada para mejorar una actividad ya existente que cumple

con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad o para generar un valor agregado a las

operaciones del Departamento.

Diagrama Causa- Efecto (Ishikawa o Espina de Pescado): Es un método sistematico de

hallas las causas que generan problemas o debilidades del Sistema de Gestidn de Calidad.

Grupos de Mejora: Mecanismo por el cual la empresa recibe, gestiona, implanta y

reconoce las oportunidades de mejora generadas por sus colaboradores.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

NIVEL DE MEJORA

(#de solicitudes de accién de mejora
cerradas/ #total de solicitudes de mejora
propuestas) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO | NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP02.7 Planificacion y Ejecucion de mejoras SP02.3 Revision Gerencial
' yH 1 SP02.7 Planificacion y Ejecucion de mejoras
8. REGISTROS GENERADOS
CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
e . ., . REG. 02.7.1 | Solicitudes de Accién
SP02.7 Planificacion y Ejecucién de mejoras - — —
REG. 02.7.2 | Matriz de Solicitudes de Accion.
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9. FLUJOGRAMA
EJECUTOR Representante de la Direccion Comité de Calidad

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

SF029
Medicidn de
Satisfaccion
delchente REGILT Recihir las solicitudes de accion
Solicitudes venficandoy clasificando de
de Aoritn acuerdo al motivo es decir
SP02.5 acciones comectivas,
Elaboracitn —
yControlde \J/
Documentos
Registrar [as solicitudes REG.0272
Mattiz de
en la Matriz de salicitudss
Solicimndes de Acddn,

v

Analizarlar solicitdes comrectivas,
preventivaso de mejora conlos

V

Identificarlas cansas del problemac

Lasolicind No | noconformidad y registrar el andlisis
Esd-*v —=  enel diagramadelasolicitud de
mijs

accidn. Parael diagramautilizala
herramienta Cansa - Efecto

Siv
Definir y registrar: responsables a efecuar las acciones, acciones
atomar para eliminar las causas registradas o levar acabo
acciones sugendas, documentos a sermodificados o revisados,

fechamézima de implementacion dela accidn, fimade
responsahilidad. Se describirirdunaaccin a ejecutar por cada

v

Coordinar yfo ejecutar las actiones correctivas, preventivas o
de mejoraa tomar, mantener una copiay entregarla solicitud
deaccion analizadaal Regponseble dela Direcaidn.

[

v

RecibirJa solicitud de acdon analizada
y registrar la fechas de mplementacifn
et la Matriz de Solicitudes de aceidn,

!

Designar a los auditoresque levarin
& cabola verificanondel
cumplimiento delas acciones
tom adas enlasfechasedablecidas

v

Vetificatla efectividad delas
accionestomeadas en lasfechas
establecidas

\

Fimm ary hacerfirm aral avcltado
fa solicitud de accidny colocarla
fecha de cletre; entregaral
tesponsable de la Direccitn

v

- REG02T2
Registrarelestadodelals Matriz de SP023
soieitudes de accidnenls solicitudes isid
8 > Revisitn
Watsiz deSofiitudss de e deciin Gerencial
Accidn,
FIN |
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1. PROPOSITO

Mantener un control de los productos o servicios que no cumplen con los requisitos

especificados.
2. ALCANCE

Aplica a todos los productos o servicios que no cumplen con los requisitos establecidos y

que son considerados como no conformes.
3. DUENO DEL PROCESO
Representante de la Direccion
4. NORMAS O POLITICAS

+ Se consideraran no conformes aquellos procesos, productos o servicios que no
satisfagan los requerimientos del cliente; los que no cumplen con la calidad
ofertada; cuando no se cumpla con las fechas establecidas de entrega de productos;
cuando exista reclamos de los clientes.

+ Las disposiciones para los procesos, productos o servicios para la empresa

EQHogar son:

- Liberacion: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
- Correccidn: Accion tomada para eliminar una no-conformidad detectada.
- Desecho: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso

inicialmente previsto.
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5. DEFINICIONES

No conformidad: incumplimiento de un requisito que se encuentre especificado en un
producto, servicio o proceso.

Producto no conforme: Aquel que en la practica no cumple con los requisitos
establecidos

Proceso no conforme: Cuando una o varias actividades de un proceso (en especial
procesos de la cadena de valor) no cumplen con lo establecido.

Accion correctiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion indeseable.

Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

Accion inmediata: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada en ese momento.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO

(# de solicitudes de accion por no
NIVEL DE MEJORA DE LA CALIDAD conformidades en el periodo actual / Total
de solicitudes de accion) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO | NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP02.8 Producto y Proceso no conforme. SP02.8 Producto y Proceso no conforme.
DEXT Guia de elaboracién de Documentos

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 02.8.1 | Informe de Conformidad

SP02.8 Producto y Proceso no conforme. -
REG. 02.8.2 | Informe de No Conformidad
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Representante de la Direccion

DREF02.22
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1. PROPOSITO

Evaluar en una forma periddica el grado de aceptacion del servicio por parte de los clientes

externos, con el fin de contribuir de esta manera a mejorar continuamente los procesos por

ende el servicio.

2. ALCANCE

Desde la aplicacion de las encuestas de satisfaccion hasta su tabulacion y elaboracion del

informe de satisfaccion y toma de acciones de ser el caso.
3. DUENO DEL PROCESO
Representante de la direccion

4. NORMAS O POLITICAS

+ Para medir la satisfaccion del cliente externo, se le solicitard que realice la
evaluacion del servicio recibido una vez que haya sido finalizada la obra.

+ La satisfaccion del cliente externo se la medira a través de tabulaciones de la
informacidn obtenida por las encuestas de satisfaccion (cliente externo). Con esta
informacion el Jefe de Equipo elaborara un informe mensual de satisfaccion con las

respectivas acciones tomadas y se lo entregara al Gerente General.

5. DEFINICIONES

Evaluacion: Registro utilizado para la medicion de satisfaccion del cliente.
Evaluacion de impacto: Registro utilizado para la medicion de impacto que ha tenido en

la atencion brindada al cliente.
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6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

(# de clientes satisfechos/
total de clientes atendidos) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP02.9 Medicion de Satisfaccion del cliente | SP02.9 Medicion de Satisfaccion del cliente
8. REGISTROS GENERADOS
CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
L . ., . REG. 02.9.1 | Encuestas de Satisfaccion Cliente Externo
SP02.9 Medicion de Satisfaccion del cliente REG 0292 | Informe de Satisfaccion

ELABORADO POR:

Firma:

Firma:

REVISADO POR:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:;

Fecha: 23/05/2011

Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa




CONSTRUCIORA

Construyendo soluciones para usted

CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Edicién: 01

P02 GESTION DE CALIDAD

Vigencia: 23/06/2011

SP02.9 MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Pag. 37 de 134

9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Representante de la Direccion

REG.0291
Enicuesta de
satisfaccidn del
cliente extetno

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

[ mcio )

Fealizatla encuesta al cliente

.

Procesarla encuestarealizada

tabulandola informacion .
Analizarlosresultados REG.0292
ohtenidosy elaborar el ; Informe de
inform e mensual de Satisfaccion

satisfaceidn del clisnte

\

Realizarla solicitud de aceidn REG.02.7.1 SP027
de ser necesario, para thejorar ; Holicitud de Planificacife
elnivel de satisfaccidndel Accidn wEjecucidn
cliente ¥ solucionar problemas — de m ej oras
Presentar elinform evlas
accionestomadas al
Gerente General
FIN )
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1. PROPOSITO

Planificar, diagramar, disefiar y conseguir la aprobacion de los proyectos por parte del

cliente.

2. ALCANCE

Desde la recepcién de la propuesta por parte del cliente hasta la planificacion,
diagramacion, presentacion, aprobacion y entrega del proyecto al cliente.

3. DUENO DEL PROCESO

Gerente de Panificacion y Disefio

4. NORMAS O POLITICAS

+ El cliente aprobara el proyecto y entregara el mismo al Gerente de Planificacion y
Disefio para dar inicio con la obra.

+ El Gerente de Planificacion serd el encargado de realizar la legalizacion del
proyecto aprobado por el cliente.

+ Al finalizar el proyecto se elaborard un acta de entrega en la cual se sefialara la
fecha de culminacion de la obra y la fecha de entrega del proyecto al cliente.

5. DEFINICIONES
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos Yy servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




Edicién: 01

CONSTRUCIORA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Vigencia: 23/06/2011
P03 GESTION DE PLANIFICACION Y DISENO

SP03.1 PLANIFICION Y DISENO Pag. 39 de 134

CODIGO: MP-01

Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo
conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo , costo y
recursos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desemperfiadas.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO
EFICIENCIA EN PLANTEAMIENTO DE (Proyectos aprobados / Proyectos
PROYECTOS propuestos) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO | NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP03.1 Planificacion y Disefio
PROY.001 | Proyecto aprobado

SP03.1 Planificacion y Disefio

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO

REG. 03.1.1 | Acta de Propuestas

REG. 03.1.2 | Registro de Areas y subdistribucion de terreno

REG. 03.1.3 | Acta de definicion de Plazos

Planos Arquitectonicos, estructurales, eléctricos, hidrosanitario,
REG. 03.1.4 | topograficos

SP03.1 Planificacion y Disefio REG. 03.1.5 | Acta de Registro de Correcciones o modificaciones

REG. 03.1.6 | Acta de Célculo de Areas y volimenes de Obra Y materiales
REG. 03.1.7 | Digitalizacion de Planos y Esquemas
REG. 03.1.8 | Registro de Aprobaciones de planos
REG. 03.1.9 | Registro de proyectos aprobados y entregados
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Gerente de Planificacion y Disefio

Asistente de Planificacion y Disefio

Dibujantes

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

Cliente ]» -
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Definir el tiempo de entregade |~
planos digitales ¥ presupucstos

.
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Disefiar amano log
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EJECUTOR

Gerente de Planificacion y Disefio

Asistente de Planificacion y Disefio

Dibujantes

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

(]
\’

Determinar dreas y
wolimenes de obray
materiales

\'%

Solicitar el presupuesto
valorado

v

Digitalizarlos esquemas
araficns aprabatos

l

Elaborarla carpetadel
proyecto (planes,
mayuetas, presupuesto)

>

EP04.L REG.04322
Contl de Fresuguesto
Proyecios -

N

Realizarlarevisidn de
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J

Legalizarlos planosen
entidades deregulacitn y
realizar el registra
respectivo

v

Registrar el proyecto

Y

Reg041
SP04. sota de Recibir el acta de entrega

Control de entregs de del proyecto pararealizar
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Regstrode
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1. PROPOSITO

Realizacion el trabajo de obra de acuerdo a los requerimientos del cliente

2. ALCANCE

Desde la recepcion y verificacion del céalculo de areas, volimenes de obra y materiales;
elaboracion, verificacion y aprobacion del presupuesto hasta la recepcién y control del
cumplimiento del cronograma de obra y posterior elaboracion y entrega del acta de

culminacién de la obra al cliente.

3. DUENO DEL PROCESO

Gerente de Ejecucidn y Control de Proyectos.

4. NORMAS O POLITICAS

+ Para la elaboracion del presupuesto se debe tener listo el calculo de areas,
volimenes de obra y materiales.
+ Se realizaran controles semanales del cumplimiento del cronograma de obra.

+ Los informes de avances de obras se recibiran diariamente.

5. DEFINICIONES

Avances de Obra: Es el progreso de las actividades que se van obteniendo mediante la
ejecucion de las mismas

Cronograma: Listado de actividades con sus fechas previstas de comienzo y final.
Presupuesto: Es la planificacion en forma cuantitativa de las actividades que se van a

cumplir en determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas.
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6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO
EJECUCION DE PROYECTOS (# Proyectos ejecutados/ Proyectos
APROBADOS aprobados)*100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO

CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

SP04.1 Control de Proyectos

SP04.1

Control de Proyectos

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 04.1.1 | Cuadro comparativo de precios unitarios
REG. 04.1.2 | Presupuesto
REG. 04.1.3 | Acta de Asistencia y toma de decisiones
SPo4.1 Control de Proyectos REG. 04.1.4 | Acta de Modificaciones
REG. 04.1.5 | Registro de Proyectos ejecutados y entregados
REG. 04.1.6 | Acta de entrega de Proyecto
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Gerente de Ejecucion y Control de Proyectos

Jefe de Presupuestos y Programacion

P03

¥ Disefin

REG.03.1.6
Acta de Caleulo de Arsasy
olim enes de Obra Y

| INICIO ]
Recibir y verificar el caleula

de areas wolimenes de obra
¥ materiales
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Realizarla comparacion de | comparativode
precios unitarios preciosunitarios

)

Elaborar el presupuesto de
acuerdo al caleulo de areas REG.04.12
wolumenes y materidlesy ala | 0| TS

comparacion de procios unitarios

m ateriales

RES.041.1

N7

REG.041.2 “Werificar ¥ aprobar el
Presupuesto presupuesto realizado .
— - SPOL1.1

Planificacién
Estratégica

REG.04.13

Enviar el presupuesto a > Fremwparsio

gerenciay planificacion
- SP03 .1

o Planificacién
¥ Disefio

SPO3.1
Flanificacién
v Disefio

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

I
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parainicio deobra

!
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avances de obra

J

1
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EJECUTOR

Jefe de Presupuestos y Programacion
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Ejecucién
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PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

Gerente de Ejecucion y Control de Proyectos
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1. PROPOSITO

Ejecutar las actividades programadas de acuerdo a un cronograma establecido

previamente.

2. ALCANCE

Inicia desde la recepcién de toda la informacidn necesaria para iniciar la ejecucion de la
obra, ejecutar las actividades de acuerdo al cronograma establecido; hasta la presentacion

del informe de conclusion de la obra.

3. DUENO DEL PROCESO

Residente de Obra

4. NORMAS O POLITICAS

+ EIl cronograma de actividades se elaborara con la informacién que envia el Gerente
de Ejecucién y Control de Proyectos como presupuestos, planos, etc.;
+ En caso de que no se cumpla con el cronograma planteado se replanteara el mismo

con el fin de concluir la obra en el tiempo establecido.

5. DEFINICIONES

Avances de Obra: Es el progreso de las actividades que se van obteniendo mediante la
ejecucion de las mismas.

Comité de Obra: Equipo de trabajo compuesto por los representantes de los
departamentos involucrados en el proyecto de construccion.

Cronograma de actividades: Conjunto de actividades que se programan en forma

secuencial, que se disefian a lo largo de un curso.
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Orden de Compra: Documento que habilita al residente obras a solicitar materiales,

insumos y servicios al departamento de compras.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO
CUMPLIMIENTO DE CRONOGRAMA DE (actividades realizadas en el tiempo/ total
ACTIVIDADES de actividades programadas) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO | NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP04.2 Ejecucion de Obra SP04.2 Ejecucion de Obra

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 04.2.1 | Cronograma de actividades

REG. 04.2.2 | Orden de Compra

SP04.2 Ejecucion de Obra REG. 04.2.3 | Acta de Avances Comité de Obra
REG. 04.2.4 | Orden de Trabajo

REG. 04.2.5 | Acta de Culminacion de Obra
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Residente de obra

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

SP043
Control de
Bodega

( mco )
Recibirtodala
informacion requerida para

iniciar la ejecucion de la
obra

\;

Elaborar el cronograma de
ejecucion de obra actividades
para tnantener la reunion comn

los contratistas y el Gerente

deEjecucidn y Control de
Proyectos.

J

Elaborar las ordenes de
compra de materiales,
INsumos ¥ servicios

y

Iniciar la ejecucion de la
obra e informar
periodicamente al proceso
de control de proyectos

|

Solicitar materiala bodega
mediante la elaboracién de
la orden detrabajo.

.

REG.043.1 Controlar

Regstro de

exigtencias constantemnents

enBodega existencias fisicas en
bodega

|

Informar el términe de la
ejecucion de la obra
mediante la elaboracidn
delacta de culminacidn de
obra.

J

[ 1

REG.042.1
Cronograma de 5P04.1
% Ejecucionde Control de

Ohra Proyectos

REG.0422
—>|  one Congenido
Compra Proyectos
REG.0423
> Acta de Avanices 5P04.1
Comité de Obra Controlde
Proyectos
REG.042.4
Orden de 2P043
_}\' Trabajo Control de
Bodega

REG.042.5
cta de SF04.1
| Culminaciin Control de

deOhbra Proyectos
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1. PROPOSITO

Realizar el ingreso, egreso y control de los materiales adquiridos y custodiados en la

Bodega.

2. ALCANCE

Desde la recepcion y verificacion de la orden de ingreso a bodega, registro de materiales en
el kardex hasta la elaboracion de informes diarios de existencias en la bodega.

3. DUENO DEL PROCESO

Bodeguero

4. NORMAS O POLITICAS

+ Las ordenes de compras recibidas y verificadas por el responsable de bodega
deberan ser archivadas en forma cronolégica.

+ Se deberd mantener muestras de los materiales en un espacio destinado a recibirse
con el objetivo de comparar con la adquisicion previa a la recepcion.

+ El responsable de bodega comparard la nota de entrega recibida del proveedor
contra la orden de compra y cotejara cantidades, unidades de medida y codificacién
por cada item recibido. Comparara ademas contra la muestra que mantiene en su

poder.
5. DEFINICIONES
Bodega: Espacio fisico destinado para el almacenamiento de cualquier tipo de bienes.

Existencias: bienes materiales, insumos destinados para la venta o transformacion en un

proceso productivo.
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Kardex: Registro utilizado para conocer los productos, su historia, costos, cantidad,

medida, asi como el manejo de saldos y
Orden de Compra: Documento que

Insumos y servicios al departamento de

movimientos por bodega.
habilita al residente obras a solicitar materiales,

compras.

Orden de Ingreso a bodega: Documento que autoriza al proveedor el ingreso de

materiales a la bodega de la obra.

Registro de existencias en Bodega: R

egistro que permite controlar las existencias que se

encuentran en bodega que permitira proveer con anticipacion la necesidad de compra de

mas materiales etc.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO
EFICIENCIA EN LA ENTREGA DE (Pedidos rechazados/ total de Ordenes de
MATERIALES A BODEGA Compra) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

SP04.3 Control de Bodega SP04.3

Control de Bodega

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 04.3.1 | Registro de existencias en Bodega
SP04.3 Control de Bodega Acta de verificacion de ingreso de compras: materiales,
REG. 04.3.2 | insumos y servicios
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Bodeguero

BP051
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Verificar conla
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(%} o REG.0432
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<D( _ verificacién d_e —_— e mga e Compras
S ingreso de materiales.
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(@]
<
5 Reoistrar el REG.043.1
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g € obra L entrega de material
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la obra.
Regis_trar el egresode REG.043.1
material para mantener Regstrode
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utilizacidn
Reportaral residente de %EEG:S?:L%; P03 2
obra elregistrode 2 e Ejecucion
existencias en forma de obra
I
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1. PROPOSITO

Consiste en suministrar de manera ininterrumpida de materiales, equipos y/o servicios,
para incluirlos de manera directa o indirecta a la cadena de produccién; proporcionando las

cantidades y en el tiempo adecuado y acordado.

2. ALCANCE

Desde la recepcién de la orden de compra, cotizaciones, elaboracion de la orden de pedido
hasta la recepcion de la factura, la verificacion de recepcion de materiales en bodega y

elaboracion de planillas de pago.
3. DUENO DEL PROCESO
Jefe de Compras

4. NORMAS O POLITICAS

+ Las 6rdenes de compra seran procesadas Unicamente cuando estas se encuentren
completa y correctamente llenas; datos requeridos tales como: area solicitante,
razon de compra, nombre o modelo, marca, especificaciones técnicas, entre otras.

+ Es responsabilidad del Asistente de Compras y del Jefe de Compras el de realizar
un cuadro comparativo para seleccionar al proveedor que cumpla con los requisitos
especificados en la solicitud de pedido cuando se trata de compras por primera vez.

+ Se podra seleccionar a un proveedor de la lista de proveedores autorizados para
realizar las compras sin necesidad de hacer un nuevo cuadro comparativo, esto
siempre y cuando el proveedor escogido cumpla con los requisitos especificados

en la lista de proveedores autorizados.
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+ Se emitira una calificacion de proveedores cada 6 meses considerando un promedio

de los eventos realizados en dicho periodo. Emitiendo la lista de proveedores

autorizados y en desarrollo.

5. DEFINICIONES

Orden de Compra: Documento que habilita al residente obras a solicitar materiales,

insumos y servicios al departamento de compras.

Orden de Ingreso a bodega: Documento que autoriza al proveedor el ingreso de

materiales a la bodega de la obra.

Orden de Pedido: Documento que habilita al Jefe de compras a solicitar materiales

Insumos y servicios al proveedor.

Registro de existencias en Bodega: Registro que permite controlar las existencias que se

encuentran en bodega que permitird proveer con anticipacion la necesidad de compra de

mas materiales etc.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

NIVEL DE NO CONFORMIDAD EN
COMPRAS

(ordenes de pedido no conformes/ ordenes

de pedido totales en el periodo) x 100

DISPONIBILIDAD DE LAS COMPRAS

(ordenes de compras atendidas/ ordenes de

compras solicitadas) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP05.1 Compras
SP05.1 Compras Facturas
Cotizaciones
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8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 05.1.1 | Cuadro comparativo
REG. 05.1.2 | Orden de Pedido
SP05.1 Compras REG. 05.1.3 | Orden de Ingreso a bodega
REG. 05.1.4 | Planillas de Pago
REG. 05.1.5 | Listado de Proveedores y productos
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Jefe de Compras

Asistente de Compras

INICIO
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PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES
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1. PROPOSITO

Presentar la metodologia para la calificacion, seleccion y reevaluacion de proveedores que

aseguren la provision de productos, materiales y servicios técnicos, asegurando relaciones

comerciales favorables de mutuo acuerdo

2. ALCANCE

A los posibles y actuales proveedores de productos, materiales y servicios que tengan una

participacion critica en las operaciones de la empresa.

3. DUENO DEL PROCESO

Jefe de Compras

4. NORMAS O POLITICAS

+ Las calificaciones de los proveedores Gnicamente se los realizara a los criticos mas
no a los proveedores que brindan productos o servicios de impacto medio o bajo, ya

que sera suficiente que consten en la lista de Proveedores y mantener las

cotizaciones o comunicacion cuando sean requeridas.

+ Los resultados de las evaluaciones realizadas a los proveedores en forma trimestral

como minimo. Sin embargo la aplicacion de las evaluaciones se las puede aplicar

en el momento que sea necesario establecer este control con los proveedores.

+ La lista de proveedores seré actualizada con los datos obtenidos de la calificacién y

evaluacion conseguida como minimo trimestralmente.

Fecha: 23/05/2011
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5. DEFINICIONES

Producto o servicio critico: Son los productos o servicios que afectan directamente la
conformidad de los proyectos bajo responsabilidad de EQHogar en cuanto a tiempo,
calidad, costo, seguridad; y se hace necesaria la atencion y seguimiento especifico para el

proveedor de este tipo de productos o servicios.
Proveedor Critico: El que provee a la empresa los diferentes productos y servicios

criticos.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO
ENTREGA A TIEMPO (pedidos entregados a tiempo/ total de
pedidos solicitados ) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP05.2 Calificacion y Evaluacion de Proveedores SP05.2 Calificacion y Evaluacion de Proveedores
Documentos de soporte de los proveedores

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBREDEL REGISTRO
e L, REG. 05.2.1 | Calificacion de Proveedores
SP05.2 Calificacion y Evaluacion de Proveedores REG. 0522 | Evaluacion de Proveedores
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR Jefe de Compras Asistente de Compras

INICIO )
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1. PROPOSITO

El procedimiento establece las pautas y requisitos necesarios con el fin de asegurar que la

actividad de “Seleccion, induccidon y contratacion” posibilite incorporar, transferir y/o

promover al personal mas idoneo. Se aplica a nivel de toda la organizacion.

2. ALCANCE

Desde la determinacion del perfil de acuerdo al requerimiento solicitado hasta la

contratacion del candidato y posterior induccion al lugar de trabajo.

3. DUENO DEL PROCESO

Jefe de Recursos Humanos

4. NORMAS O POLITICAS

+ El é4rea de Recursos Humanos como responsable de las actividades de
reclutamiento y seleccién de personal, integrara y resguardard la informacion
relativa al personal de la empresa asi como la de los posibles candidatos.

Los candidatos a cubrir un puesto vacante deben presentar examenes psicométricos,
asi como realizar una entrevista de evaluacion de personalidad realizados por
personal capacitado para realizarlo. Los exdmenes técnicos y de conocimientos los
aplicara el area solicitante.

Los resultados y documentacion derivados de la evaluacion psicométrica y de
personalidad se archivan en los expedientes que se integren y solo seran aplicados
en el proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion del personal, en
consecuencia, son de caracter privado y confidencial por lo que no pueden ser

divulgados, salvo que se cuente con la autorizacion expresa y por escrito del

Fecha: 23/05/2011
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+ El area de Recursos Humanos informara de manera verbal o telefénica a los
candidatos sobre su aceptacion para el puesto 0 en su caso, que permanecera en

cartera de candidatos para futura selecciones.

5. DEFINICIONES

Contrato: Acuerdo de voluntades que crea o transmite derechos y obligaciones a las partes
que lo suscriben.

Hoja de Vida: Es un resumen escrito y ordenado de la capacitacion profesional y de la
experiencia laboral obtenida en el tiempo.

Nomina: Es un instrumento que permite de una manera ordenada, realizar el pago de
sueldos o salarios a trabajadores, asi como proporcionar informacion contable y estadistica,
tanto para la empresa como para el ente encargado de regular las relaciones laborales.

Rol de Pagos: Es un documento de caracter interno en el que se registran los valores que

constituyen los ingresos y deducciones para el trabajador por concepto de remuneraciones.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO
ESTABILIDAD LABORAL DEL (#de personas que salen de la empresa/ total de
PERSONAL personal)*100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO | NOMBRE DEL DOCUMENTO
., ., ., SP06.1 Seleccion, Induccion y Contratacion
SP06.1 Seleccion, Induccion y Contratacion - y
Manual de Funciones
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8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 06.1.1 | Requerimientos de personal
REG. 06.1.2 | Pruebas psicoldgicas

SP06.1 Seleccion, Induccion y Contratacion | REG. 06.1.3

Informe de Resultados de Seleccién de Personal

REG. 06.1.4 | Registro de Némina
REG. 06.1.5 | Rol de Pagos
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CODIGO: MP-01

9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Gerente de Planificacion y Disefio

([ mco )
REG.D6.1.1 Determinar el perfil de
Fequerimientos a 1
de personal acuer O CQn Qs
- requertmientos

)

H?,ji?isade EeceptarHojasde Vida
de los candidatos

Archivary Seleccionar

hojasdevidade acuerdo
alperfil (3 personas)

i

REG.06132
Elaborary tomar las Prusbas

n pruebas psicotécnicas pelcotéenicas

i _

g 2

E Elaboraruninformede Iaf RE%”}S-L-& "

%() resultados de Seleccidnde =3 i 3leeriindo Pessnnd

= Personal. P

o |

|_

Z

=

= Frusb No e

o Aprruoebazs —_— FTR )

w 7 —_—

(@]

o

©

o .

o
Entrevistara las personas selecionadas (1 era:
habla sobre la empresa, sus politicas,
presentacion y experiencia del postulante, perfil
requerido 2 da: hablae lamodalidad de trabajo
horarios, remuneraciones y funciones)
Seleccionar al candidato
ganador delproceso
Solicitar documentospara
armar la carpeta
1
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EJECUTOR

Gerente de Planificacion y Disefio

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

1

y

Elaborar y hacer firmar el
contrato al candidato

9, C ontrato

Gestionar el ingresoy salida del
IESS de los empleados entrantes
v salientes

V

Ingreso al sisterna de
nomina

y

Generar nomina

Legalizarelrol de REG.06.1.5
g pagos | E— RoldePag.D-s_
Presentar el nuevoempleado

en el departamento respectivo
requiriente.

e

[ FIN )

REG.06.1.4

% Registro de
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1. PROPOSITO

Definir la metodologia para proveer la capacitacion al personal de acuerdo a las
necesidades de la Empresa con el objetivo de mantener y desarrollar a un personal
competente, actualizado en conocimientos y habilidades para un mejor desempefio u
optimizacion de las funciones asignadas y asi proteger la conformidad del servicio y la

satisfaccion del cliente interno y externo.

2. ALCANCE

Inicia desde la elaboracion y comunicacién del plan de la capacitacion anual segun los
requerimientos del personal hasta el seguimiento, control y verificacién del mismo y

elaboracion del informe de eficiencia de la capacitacion.
3. DUENO DEL PROCESO
Jefe de Recursos Humanos

4. NORMAS O POLITICAS

+ Las capacitaciones seran realizadas por personal calificado para brindarlas.
+ Se elaborara un cronograma anual de capacitaciones, el cual se dara cumplimiento

de acuerdo al tiempo establecido.
+ Después de cada capacitacion se tomard una evaluacién de reaccion a todo el

personal capacitado.
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5. DEFINICIONES

Capacitacion: Es la adquisicion de conocimientos técnicos tedricos y practicos que

contribuyen al desarrollo de las personas cuando se desempefia las actividades.

Cronograma de capacitacion: Conjunto de actividades que se programan en forma

secuencial, que se disefian a lo largo de un tiempo.

Encuesta de Reaccion: Es un cuestionario en el cual se reflejara el nivel de aceptacion y

aprendizaje que obtuvo después de recibir la capacitacion impartida.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

CAPACITACION DEL PERSONAL

CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE (Capacitaciones ejecutadas/ Capacitaciones

Programadas) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

SP06.2 Planificacion y Capacitacion | SP06.2

Planificacion y Capacitacion

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO

NOMBRE DEL REGISTRO

REG. 06.2.1 | Cronograma de capacitacion

SP06.2 Planificacién y Capacitacion REG. 06.2.2 | Encuesta de reaccion

REG. 06.2.3 | Informe de eficacia de capacitacion
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Jefe de Recursos Humanos

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

REG.0622
Encuestade
reaccidt

ICIC )

Elaborar el plan de capacitacidn anual

sequn losrequerimientos del personal  ——>
delaempresa

J

Comunicar el plan de capacitacidn,
horarios v fechas a desarrollar

J

Realizar el seguirnientn ¥ controlar la
capacitacidn del personal en baseaun
cronograma

J

Venficar silos conocimientos
adquiridos enla capacitacion han sido
puestns en practica

J

REG.06.2.1
Cronograma de
capacitacidn

REG.0623
Elaborar el informe de eficiencia de Informe de P07 1
capacitacidn tabulanda los datos —=»| eficaciade Administrativo
obtenidos enla encuestade reaccidn. capacitacion Financiero
TN
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CODIGO: MP-01

1. PROPOSITO

Establecer de una manera ordenada los pasos a seguir para que el programa de evaluacion
de desempefio y clima laboral identifique los temas claves a los cuales se deben orientar

mayores esfuerzos para el desarrollo y capacitacion del personal de la empresa.

2. ALCANCE

Desde la elaboracion y aplicacion de las pruebas de clima laboral y evaluaciones de
desempefio a los empleados hasta la recopilacion de los datos para realizar el informe de

resultados obtenidos de la aplicacién de las evaluaciones Yy su posterior comunicacion a

los empleados.
3. DUENO DEL PROCESO
Jefe de Recursos Humanos

4. NORMAS O POLITICAS

+ Las encuestas de clima laboral se realizaran cada 6 meses, los resultados de estas se
comunicaran al personal evaluado 15 dias después de realizadas las encuestas.

+ Las evaluaciones de desempefio se realizara cada 6 meses a cada empleado.

+ Se debe realizard una entrevista a cada empleado para que conozcan cuales son sus

aspectos negativos y positivos de su desempefio.

5. DEFINICIONES

Clima Laboral: Conjunto de cualidades, atributos permanentes de un ambiente de trabajo

concreto que se las perciben e influyen en la conducta de las personas.
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Encuestas de clima laboral: Cuestionario dirigido a identificar las caracteristicas del

medio ambiente del trabajo.

Evaluacion de desempefio: Procedimiento periddico y sistematico del desempefio en las

funciones del trabajador comparado con pautas preestablecidas.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR

FORMA DE CALCULO

SATISFACCION DEL PERSONAL

(# de empleados satisfechos/ total de
empleados) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO

SP06.3 Evaluacion del desempefio y Clima Laboral | SP06.3 Evaluacion del desempefio y Clima Laboral

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 06.3.1 | Encuesta clima laboral
SP06.3 Evaluacion del desempefioy | REG. 06.3.2 | Evaluacién de Desempefio
' Clima Laboral REG. 06.3.3 | Informe de Evaluacion
REG. 06.3.4 | Registro de Metas y/o Cambios
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Jefe de Recursos Humanos

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

INICIO )

Encuestaclima
Elaborar 1a encuesta de —
clima laboral y evaluacidn
de desempefio REG.063 2
\l/ Evaluaddnde
Aplicarlas

evaluacionesatodo el
personal

v

Recopilar los formularios y
procesar la informacidn
obtenida delas encuestas v
evaluacionesrealizadas.

\’

REG.063.1

Fecha: 23/05/2011

Elab_orar losinformes REG.0633
respectivos de las encuestas L] Infomede AM?PD_?-I _
del clima laboral y de las evaluacion Fmﬁf{;ﬁw
evaluaciones de desempefio. B
Cormunicarlosresultados y
realizar un registro de las REG.046.34
" bi log Registro de mieva
melas o cambiosa metagy/oC ambios
cuales laspersonas estaran J—
de acuerdo para curnplirlas. —
o
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CODIGO: MP-01

1. PROPOSITO

Integrar en forma dinamica y optima las funciones de planeacion, organizacién direccion y

control para lograr las metas en menor tiempo posible y en forma méas econdémica.

2. ALCANCE

Desde la revision y aprobacion de cotizaciones, planillas de pago a proveedores y a
noémina, érdenes de compra, emision y pago de cheques; hasta la planificacion, ejecucion,
supervision y control de los objetivos, politicas, métodos, procedimientos y estrategias de

la empresa.

3. DUENO DEL PROCESO
Gerente Administrativo Financiero
4. NORMAS O POLITICAS

+ Los pagos a proveedores, empleados y materiales se realizardan cada semana
mediante cheque aprobado por el Gerente Administrativo Financiero.

+ Los cronogramas de capacitacion al ser aprobados deberan cumplirse de acuerdo a
lo planteado en el tiempo establecido.

+ Los informes de eficiencia de capacitacion seran entregados al finalizar cada
capacitacion, los cuales permitirdn evaluar el desarrollo del curso y tomas
decisiones de mejora.

+ El informe econémico financiero se lo debe desarrollar al final de cada periodo
fiscal el mismo que se lo tomard como base para el afio siguiente para tomas

decisiones de inversion.
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CODIGO: MP-01

5. DEFINICIONES

Estrategias: Conjunto de acciones planificadas en forma sistematica donde permita el

cumplir con lo determinado en el tiempo establecido.
Objetivos: Se lo define como la finalidad de a donde se debe destinas los recursos para

cumplir con la misién establecida por parte de la organizacion.
Presupuesto: Es la planificacion en forma cuantitativa de las actividades que se van a

cumplir en determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO
(Total de délares asignados a proyectos/
PRESUPUESTO Total Presupuestado) x 100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO | NOMBRE DEL DOCUMENTO
P07.1 Administrativo Financier
SP07.1 Administrativo Financiero SPO d strativo Financiero
Cheques

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
SP07.1 Administrativo Financiero REG. 07.1.1 | Informe econémico Financiero
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Gerente Administrativo Financiero

¥ICTO

BP06 3
Evaluacidonde
Desem pefioy
ClimaLaboral

REG.03.1.1 Eevisary aprobar cuadros
SPO5.1 Cuadro . .
C om pras com parativo > cormparativos de diferentes
o cotizaciones deproveadores
EEG.04.1.5
Orden de > Revisary aprobar las
Compra ordenes de compra
EEG.0514 X .
Planillas de Revisary aprobar lasplanillas
Fago depago aprovesdores
EEG.06.1.4
Registro de Eevisary aprobar
Hémina pago denomina
REG.0721
SPO7 .2 | Balances
Contabilidad Generales

N
REG.063 2
Informe de
ClimaLaboral -

Revizar losbalances
generales, informes, ete.

SP06 2
Planificacidny
Capacitacidn

REG.0623
Informe de
eficaciade

capacitacidn

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

SP06 2
Planificacidny
Capacitacion

Revisar y aprobar la
emnisidn de cheques

J

Aprobarelplan de
capactacidn anual

Proponery ejecutar planes de
financiacidn e inversién mediarte
la elaboracidn del informe
Econdrmico financiero de la
empresa.

J

1

Cheque | >

REG. 0621

Cronogramade
capacitaciin

REG.071.1
Informe
BCOnOmico
Financieto

—>
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EJECUTOR

Gerente de Planificacion y Disefio

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

1

!

Bupervisar operaciones
bancarias, comericales ¥
fiancieras

|

Controlar el curnplimiento de
los objetivos, métodos,
procedimientos, politicas y
estrategias especificas de la

Smpresa
)
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CODIGO: MP-01

1. PROPOSITO

Elaborar y presentar Estados Financieros veraces, confiables, razonables y oportunos que
sirvan de herramienta para la adecuada planeacién y toma de decisiones gerenciales de la

administracion de la empresa.

2. ALCANCE

Va desde la identificacion y captura de informacion contable y financiera de los hechos
econdmicos hasta el analisis e interpretacion del resultado de los

Estados financieros.
3. DUENO DEL PROCESO

Contador
Asistente Contable

4. NORMAS O POLITICAS

+ Las transacciones contables se las registraran en forma diaria en el Libro

correspondiente.
+ Los cheques con montos inferiores a $5.000 seran firmados por el responsable de

Gerencia Financiera, de lo contrario seran firmados por el Gerente General.

+ El asistente de contabilidad deberd emitir las retenciones respectivas a los

proveedores.

5. DEFINICIONES

Asiento Contable: Registro de una operacion real o virtual en el libro contable.
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Balance General: Es el estado bésico de la situacién financiera de una empresa, a una
fecha determinada, elaborado de acuerdo con los principios basicos de contabilidad la cual
incluye el activo, el pasivo y el capital contable.

Catalogo de cuentas: Lista ordenada y codificada de las cuentas empleadas en el sistema
contable de una entidad con el fin de identificar sus nombres y/o ndmeros
correspondientes, normalmente sirve para sistematizar la contabilidad de una empresa.
Factura: Documento que se expide para hacer constar una transaccién monetaria.
Planillas de Pago: Documentos mediante los cuales se exige el pago para los trabajadores

y de los materiales e insumos adquiridos para la obra.

6. INDICADORES

No aplica

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO | NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP07.2 Contabilidad
Cadigo Tributario

SP07.2 Contabilidad

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 07.2.1 | Balances Generales

CODIGO | PROCEDIMIENTO
SP07.2 Contabilidad
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR Contador Asistente Contable
[ mco |
REG.05.14 T
3P05L Planillasde
Comptas 9 Pagn
Recibir yrevisarlas
— planillas depagode
proveedores, facturasy
. —_— planillas denémina
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— Elaborary emnitir
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L
(&)
<O( Emitir facturas por los 3
Factu
S serviciosprestados I ) Clez
£ .
(@]
< !
8 Registrar los cobrosy
E pagosrealizados
i elaborandoastentos
E diarios
a |
o \V
8 Realizarel control
o presuplestatio
Realizar lasconciliaciones
de cuentas
J
v
Realizar el calculo de impuestos
generando el formulana depagoy la
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1. PROPOSITO

Procurar un ambiente seguro de trabajo a través del establecimiento de normas y

procedimientos que eviten eventos no deseados.

2. ALCANCE

Desde la evaluacion de riesgos que pueden existir en la obra y priorizar los factores de
riesgo hasta la realizacion de planes para mantener el orden y la limpieza del area de

trabajo, capacitando y verificando su aplicacion.

3. DUENO DEL PROCESO

Jefe de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente

4. NORMAS O POLITICAS

+ Se mantendra un listado actualizado con nombres completos y nimeros de cedula
de todos los trabajadores involucrados en la obra.

+ El Jefe de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente debe garantizar la entrega y
control del uso de la ropa adecuada y equipo de proteccién personal de acuerdo al
riesgo al cual se encuentren expuestos el personal.

+ El Jefe de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiental esta obligado a inspeccionar
y mantener inventario suficiente de Equipo de proteccion personal suficiente para
reemplazos por deterioro o perdida.

+ El Jefe de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiental esta obligado a realizar las
capacitaciones y entrenamientos necesarios para evitar accidentes o enfermedades

profesionales del personal.
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5. DEFINICIONES

Accidente de Trabajo: Todo suceso repentino que ocurra por causa del servicio
contratado o prestado, y que produzca una lesién permanente parcial o total o muerte.
Factor de Riesgo: Es toda condicién generada en la realizacion de una actividad que
puede afectar la salud fisica y psicoldgica de las personas.

Prevencion de Riesgos: Acciones tendientes a disminuir las posibilidades de ocurrencia
de un riesgo a partir de la preservacion de la salud de las personas.

Seguridad Industrial: Conjunto de actividades destinadas a la identificacién y control de

las causas de los accidentes en los lugares de trabajo.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO

(cantidad de accidentes en el periodo
anterior - cantidad de accidentes en el
periodo analizado / cantidad de accidentes
en el periodo analizado ) x 100

INDICE DE ACCIDENTABILIDAD

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO | NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP07.3 Seguridad Industrial
Manual de Seguridad

SP07.3 Seguridad Industrial

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 07.3.1 | Reporte de investigacion de accidentes
REG. 07.3.2 | Registro de asistencia, entrenamiento y capacitacion

SP07.3 Seguridad Industrial
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Jefe de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

[ mIcIo )
Evaluar losriesgos que
pueden existir en la obra v

priorizar los factores de
riesgo.

"

Realizar documentos de
referencia o guias paralas
actividades que impliquen

riesgos paralos trabajadores
en la obra v vertficar su
aplicacidn.

NG

Capacitar al trabajador en
seguridad industrial ¥y usosde
los equipos para proteccidn.

\

Determinar la sefialeticay
equipamiento contra incendio
adecuadoporareas y llevara

cabo su implementacidn e

inspeccion.

\

Realizar investigaciones scbre
accidentes ocurridos para
evitar su ocurrencia.

v

Elaborar el plan de
contingencias y capacitar a los
trabajadores al respecto.

\!

Verificarpormedio de
inspecciocnesplaneadasy no
planeadas el usoy estado de
los equipos v la aplicacidn ¥
segulmiento de lasnormas de

seguridad establecidas.

\

—

REG .07 3.1
Reporte de
itrvestiga cidn de
accidertes

) REC.0732
Eealizar planesparamantener Registro de
el orden vy la limpieza del drea > asistencia, Plarmsj;incéaﬁziény
de txt:gb ajo, cal:; acitar y e’?;;n:;:;;ﬁy Capacitacién
Verincar su aplicacion.
FIM
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1. PROPOSITO

Realizar el mantenimiento preventivo y reparacion de las maquinarias con el fin de mejorar

su disponibilidad de los equipos y maquinaria utilizada en la obra.

2. ALCANCE

Desde la realizacion de un inventario técnico de los equipos y maquinaria que son criticos
para la operacion y ejecucion de los trabajos hasta el registro de los mantenimientos

realizados ya sean preventivos, correctivos o reparaciones.

3. DUENO DEL PROCESO

Mecanico

4. NORMAS O POLITICAS

+ Todo mantenimiento ya sea este preventivo, correctivo o reparacion realizada al
equipo 0 maquinaria, se debera realizar en la hoja de vida respectiva.
+ Los inventarios de los equipos criticos se llevaran a cabo cada semana con el fin de

realizar la programacion de mantenimientos.

5. DEFINICIONES

Mantenimiento: Todas aquellas operaciones que se realicen con el fin de garantizar el
correcto funcionamiento de los equipos y maquinarias de trabajo.

Mantenimiento preventivo: Actividades de mantenimiento llevadas a cabo de forma
regular de acuerdo a unos criterios definidos por la empresa.

Mantenimiento correctivo: Actividades de mantenimiento realizadas sobre un elemento

cuando se detecta un mal funcionamiento.
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Reparacion: son las acciones que se realizan con el fin de mantener en funcionamiento un

equipo o0 maquinaria.

6. INDICADORES

NOMBRE DEL INDICADOR FORMA DE CALCULO
(Total de mantenimientos realizados en
CUMPLIMEINTO DE MANTENIMIENTOS el tiempo pactado/ Total de
mantenimientos realizados)*100

7. DOCUMENTOS UTILIZADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
SP08.1 Mantenimiento
Manual de Mantenimiento de maquinaria.

SP08.1 Mantenimiento

8. REGISTROS GENERADOS

CODIGO | PROCEDIMIENTO | CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
REG. 08.1.1 | Inventario Técnico de Equipos y Maquinaria
SP08.1 Mantenimiento REG. 08.1.2 | Programacidn de Mantenimiento
REG. 08.1.3 | Control de Mantenimiento
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9. FLUIOGRAMA

EJECUTOR

Mecanico

( mmco )
Realizarun inventariotécnico de
equipos ¥ maquinaria que somn
criticospara la operacién y ejecucion
delostrabajos.

v

Realizaruna programacion de las
actividades de mantenimiento
preventivoa realizarce conuna
frecuencia determmada.

v

Realizar la ejecucidn programada de
mantenimiento preventivo dela

REG.021.1
Inventario Técnico
de Equiposy
M aquinatia

—>

REG.0812
Program acidnde
Mantenimiento

—>

I

Maquinaria

PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES

maquinaria

v

Solicitar materiales, repuestos y REG.0473
servicios de mantenimiento externo S Orden de SP05.1
de sernecesario mediante una Compra Compras
requisicion. - -
Registrar los mantenimientos REG.DE 1.3
. . Control de
realizados ya sean estos preventivos, Manterimiento
correctivo o reparaciones realizadas.
FIN |
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




CONSTRUCIORA

CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: INDICADORES

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

Pag. 83 de 134

< NOMBRE DEL FORMA DE ESTANDAR RESPONSABLE
CODIGO | PROCEDIMIENTO INDICADOR CALCULO (%) FRECUENCIA DE MEDICION
L IMPLANTACION | . (Bstrategias
SPO11 Planlflgaglon DE |mp|gmentadas/ 90% MENSUAL
Estratégica ESTRATEGIAS Estrategias planteadas)
x 100
. (Objetivos Logrados / Representante de
SP02.1 Monii’éiggagéf%ocio SoSRO DS | Objetivos Planificados | 90% | MENSUAL la Direccion
) x 100
e (Actividades realizadas/
spoz | Plenficeciondela | CUMPLIEVIENT Actividades 90% | MENSUAL
Planificadas) x 100
Revision de la NO
SP02.3 Direccién NO APLICA NO APLICA APLICA NO APLICA NO APLICA
EEICIENCIA DEL (# de auditorias Auditor Interno de
SP02.4 | Auditorias Internas | PROGRAMA DE ejecutadas/ 100% ANUAL Ca“‘:ad (Delegado
AUDITORIAS # (_ie_ auditorias de Co_mlte de
planificadas) x 100 Calidad)
Elaboracion y Control NO
SP02.5 de Documentos NO APLICA NO APLICA APLICA NO APLICA NO APLICA
SP02.6 Control de Registros NO APLICA NO APLICA AP’I\I_?CA NO APLICA NO APLICA
(#de solicitudes de
o accion de mejora
spoa7 |  Plentfieaciony | NIVEL DE cerradas/ #total de 95% | TRIMESTRAL
) ! solicitudes de mejora
propuestas) x 100
(# de solicitudes de
accion por no
spoz.g | Productoy Proceso no ME'BI(I)\/R%SI;E LA | conformidades en el 95% | TRIMESTRAL Relgrﬁ)sﬁr;i?;de
' conforme. CALIDAD periodo actual / Total de
solicitudes de accién) x
100
. # de clientes
L SATISFACCION .(
Medicion de satisfechos/ total de o
SP02.9 Satisfaccion del cliente DEI;(.?EIIQENNJE clientes atendidos) x 9%8% MENSUAL
100
PEL';IEI.:.EI'E\I AC,\I/IAI‘EENNT (Proyectos aprobados / Gerente de
SP03.1 | Planificacion y Disefio ODE Proyectos propuestos) x 98% SEMESTRAL Panificacion y
PROYECTOS 100 Disefio
] Gerente de
EJECUCION DE | (# Proyectos ejecutados/ Control de
SP04.1 Control de Proyectos PROYECTOS Proyectos 95% MENSUAL Proyectos/ Jefe de
APROBADOS aprobados)*100 Presupuestos y
Programacion
CUMPLéhéIIENTO (actividades realizadas
SPO42 | EjecuciondeObra | CRONOGRAMA | el llempoliotalde | o500 | MENSUAL | Residente de Obra
DE
ACTIVIDADES programadas) x 100
LIi'\:IIECI\III'EI'II\?KI;(IBAAEISIE (Pedidos rechazados/
SP04.3 Control de Bodega MATERIALES A total de Ordenes de 95% MENSUAL Bodeguero
BODEGA Compra) x 100
NIVEL DE NO (ordenes de pedido no
CONFORMIDAD | conformes/ordenesde | gg00 | \iENSUAL
EN COMPRAS pedldp totales en el
SP05.1 Compras periodo) x 100
' DISPONIBILIDA (ordenes de compras Jefe de
D DE LAS atendidas/ o_rqenes de 95% MENSUAL Compras/Asistent
COMPRAS compras sl%l(l)cnadas) X e de Compras
Calificacion y (pedidos entregados a
SP05.2 Evaluacion de E’\'IF-II-EI\E/I%S A tiempo/ total de pedidos 98% MENSUAL
Proveedores solicitados ) x 100
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p NOMBRE DEL FORMA DE ESTANDAR RESPONSABLE
CODIGO | PROCEDIMIENTO INDICADOR CALCULO (%) FRECUENCIA DE MEDICION
y 5 ESTABILIDAD | (#d€ personas que
spoe.1 | Seleccion, Inducciony |\ Apop Al DEL salen de la 99% SEMESTRAL
Contratacion PERSONAL empresa/ total de
personal)*100
CUMPLIMIENTO (CaPac':ag'or;es
Planificacién y DEL PLAN DE €jecutadas Jefe de Recursos
SP06.2 Capacitacion CAPACITACION | Sepaciiaciones 95% SEMESTRAL Humanos
DEL PERSONAL rog”"lnagdas) X
Evaluacitn de SATISFACCION (#t'def eTplfid? f
- . satisfechos/ total
SP06.3 Desemlf)aegngICIlma DEL PERSONAL de empleados) x 99% ANUAL
100
(Total de ddlares
Administrativo asignados a Gerente
SP07.1 Financiero PRESUPUESTO proyectos/ Total 100% MENSUAL Administrativo-
Presupuestado) x Financiero
100
SP07.2 Contabilidad NO APLICA NO APLICA NO APLICA | NO APLICA NO APLICA
(cantidad de
accidentes en el
periodo anterior -
INDICE DE cgntidad de J_efe de
SP07.3 | Seguridad Industrial | ACCIDENTABILID | 2ccidentesenel 99% MENSUAL | Seguridad, Salud
AD periodo _anallzado Ocupac_lonal y
/ cantidad de Ambiente
accidentes en el
periodo analizado
) x 100
(Total de
mantenimientos
CUMPLIMEINTO realizados en
SP08.1 Mantenimiento DE el tiempo 100% MENSUAL Mecénico
MANTENIMIENTOS | pactado/ Total de
mantenimientos
realizados)*100
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CODIGO: MP-01

REG 01.1.1 Informe a accionistas

= Codigo:
— .. go:
= Informe de Accionistas REGO01.1.1
Fecha:..ii

Srs. Accionistas
EQHogar Cia. Ltda
Presente.-

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




Edicién: 01

O CONSTRUCIORA

CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Vigencia: 23/06/2011

Pag. 86 de 134

REG. 02.1.1 Seguimiento de Objetivos

o

Seguimiento de Objetivos

Codigo:
REG.02.1.1

POLITICA DE CALIDAD

"Disefiar nuevas técnicas y contribuir en todo tipo de proyectos de construccion de
buena calidad, satisfaciendo las necesidades del cliente y garantizando su trabajo con
mano de obra calificada y experimentada desarrollando cronogramas de actividades para
entregar el trabajo en el tiempo y a un costo establecido, con el cumplimento del Sistema
de Gestion de Calidad y propendiendo a la mejora continua de los procesos”

OBJETIVOS DE CALIDAD
OBJETIVO INDICADOR | FORMULADE(f o [CUMPLL
CALCULO IM.
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REG. 02.1.2 Acta de Reunién

"l’rrc

Acta de Reunidn

Cédigo:
REG.02.1.2

Tema:
Fecha:

Lugar:

Participantes:

Antecedentes:

Temas tratados:

Resultados y Acciones a Tomar
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REG. 02.3.1 Informe de Revision Gerencial

El siguiente informe resume los siguientes puntos:

1. Seguimiento de objetivos

9 nf de Revision G ol Caodigo:
= nrorme de rnevision Gerencia REG.02.3.1
Quito,

2. Informe de Auditorias

3. Informe de Satisfaccion del Cliente

4. Solicitudes de Accidon por Quejas y/o producto/ proceso no conforme

5. Matrizde Solicitudes de Accién

6. Clima Laboral Histérico

7. Acta de Revisidén Gerencial anterior

8. Recomendaciones para la mejora
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REG. 02.3.2 Acta de Revision Gerencial

Participantes:

Antecedentes:

N Codigo:
— . . . go:
= Acta de Revision Gerencial REG. 02.3.2
Tema:
Fecha:
Lugar:

Temas tratados:

Resultados y Acciones a Tomar
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REG. 02.4.1 Lista de Auditores Internos Calificados

Cédigo
REG.02.4.1

Lista de Auditores Internos Calificados

Lo ]

Observacion

Evaluacion

Calificacion

Proceso Auditar

Proyecto

Cargo

Nombre de Auditores
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REG. 02.4.2 Plan de auditorias

o . Codiga:
i Plan de auditorias HEG.02.4.2
Tipo de Auditoria
. m (M = =®|3 2|2
PROCESO cODIGO PROCEDIMIENTO PRggE:?MﬁEE;TO AEI?DUI!I'PO?I E ﬁ % % % E % ﬁ % E % g OBSERVACIONES
Slz|E e © = FAES =
GEST ION DE PL ANTFICACION ESTRATEGICA 011 |PlanificacionE stratégica
SP02.1 |Plancarion yMonitaceo del negocio
SP022 |Plancarion dela Calidad
SP023  |Revision de laDircccian
SP024 | AmKtarias Infernas
GESTION DE CALIDAD SP025  |Elaburaciimy Contsol de Docom entos
SP026 |Contral de Registros
SP02.7 |Planificacion y Ejecoriin demej
SP02t |Contral de Prodicto/Procesn no confarme.
SP029  |Mediciin de Setisfaccidn de cliente
GESTION DE PLANTFICACION Y DISENO 031 |Planificaciony Disefin
SP041 | Contral de Proyectos
GESTION DE EIECUCION Y CONTROL DE PROYECT 05 SP042  |Ejecucin de Obra
SP043  |Contral deBodega
GESTION DE COMPRAS SP05.1  |Compras
SP06_1 i o y Ci
GESTION DE RECURSOS HUMANOS RRHH SP062 |Planificaciin y Capacifacion
SPO63  |Mediciin del (ima Laboral
SPO71 | Administrative Financiero
GESTION ADMINISTRAT IVO- FINANCIERA SPO72 | Contahitubd
SPO73 | Sepuibd Inddrial
GEST ION DE MANTENIMIENT O SPOT.1  |Mantenimiento
OBSERVACIONES ESPECIALES PLAN APROBADO POR SIM BOLOGIA
4 Audito na P lanificada
X .
| | Awdloiscnesaccones
comechivas se kayas ceando
REG. 02.4.3 Programas de auditoria
= L. Cédigo:
i Programas de auditoria REG.024.3

PROCESO A AUDITAR:

PROCEDIMIENTO DE

DUERNO DEL PROCESO:

EQUIP O AUDITOR:

FECHA:

FECHA/ HORA

PERSONA A AUDITAR

DESDE

HASTA

CARGO

NOMBRE

TEMA A TRATAR
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REG. 02.4.4 Lista de Verificacion y Auditoria

Cédigo:

er :

Lista de Verificacion y Auditoria

REG.02.4.4

Fecha:
Tipo de Auditoria: |:|

Proceso:
Procedimiento:
Contraparte:
Auditor:
Coauditor:

De seguimiento

D Programada

No. Requerimientos (Preguntas)

Referencia (clausulalSO

C limient
umpmmiento Observaciones (Hallazgos)

9001:2000) Si

No

Firma Auditor
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[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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REG. 02.4.5 Informe de Auditoria

Informe de Auditoria

'-mo

Cédigo:
REG.02.4.5

1. INFORMACION GENERAL
Organizacidn:

Direccién:

Alcance:

Exclusiones Justificadas(ISO9001:2008)

Requisitos de Certificacion: NTC ISO 9001:2008, Manual de calidad Version 01
Representante de la Direccién

-Nombre

-Cargo

-Correo Electrénico

Tipo de Auditoria:

Fecha Duracién (Total dias-Auditor)

Auditoria en sitio

Auditoria Complementaria

Equipo Auditor:

-Lider

-Auditor 1

- Auditor 2

-Auditor 3

-Experto Técnico.

Datos del Certificado (Si aplica)
Codigo:

Fecha de emisién inicial:
Fecha ultima renovacion (si aplica):
Fecha vencimiento:

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

4. INFORMACION RELACIONADA CON LOS SITIOS AUDITADOS

5. CONFORMIDAD DEL SISTEMA DE GESTION

6. ASPECTOS RELEVANTE

7. ASPECTOS POR MEJORAR

8. CONFIABILIDAD DE LA AUDITORIA INTERNA

9. RESULTADO DE LA REVISION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS DE LA AUDITORIA ANTERIOR

10. INFORMACION COMPLEMENTARIA

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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REG. 02.4.6 Reporte de No conformidades

LIDER DE PROCESO

_() . Cddigo:
= Reporte de No conformidades REG?OI;c;.G
PROCESO: AREA:

AUDITOR:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

Fecha: dd-mm-aaaa

NO CONFORMIDAD
ORD. NUMERAL DEL REQUISITOS ISO | DETALLE DE NO M: MAYOR DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA
AFECTADO CONFORMIDAD m: MENOR DETECTADA
O: OBSERVACION
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
Nombre:; Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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REG.

02.5.1 Listado Maestro de Documentacion

= . ) Codigo:
i Listado Maestro de Documentacion REG.02.5.1
€ODIGO PROCEDIMIENTO €ODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO DUERNO DEL PROCEDIMIENTO No. Revisién Fechad a:
P01.1 P 0 égica SPOL.1 P Gerente General
SP02.1 Planificacién y Monitoreo del negocio
. DREF 02.1.1 |Politica de Calidad .
$02.1 Planificacion y Monitoreo del negocio de la Direccion
4 9 DREF 02.1.2 |Despliegue de objetivos v
DREF 02.1.3 [Plan de Difusion
SP02.2 Planificacion de la Calidad
DREF 02.2.1 |Mapa de Procesos
SP02.2 Planeacion de la Calidad DREF 02.2.2 Manual de P limi de la Direccion
DREF 02.2.3 |Manual de Calidad
DREF 02.1.3 |Plan de Difusion
SP02.3 Revisién Gerencial $02.3 Revision (.‘:er(?r,clal de la Direccion
DREF 02.1.3 |Plan de Difusion
$023 Revisién Gerencial
" SP02.4 | Auditorias Internas Auditor Interno de Calidad (Delegado
F024 Auditorias Internas Norma 19011:2002 (Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion del Comité de Calidad)
de Calidad)
6 D
9025 Elaboracién y Control de D $025 on y Control de de la Direccion
DREF 02.1.3 [Plan de Difusion
$P02.6 Control de Registros SP02.6 Control de Registros Representante de la Direccion
02,7 Planificacién y Ejecucion de mejoras 023 Revisitn Cerencial de la Direccion
| Ve 4 SP02.7 Planificacion y Ejecucion de mejoras "
P02.8 Producto y Proceso no conforme. $028 Pn?duclo Y Proc.gso 1o conforme. de la Direccion
DEXT Guia de de Do
SP02.9 Medicion de Satisfaccion del cliente SP02.9 Medicion de ion del cliente Representante de la Direccion
[ " $03.1 Planificacién y Disefio [ "
SP03.1 Planificacion y Disefio Gerente de P Disefio
y PROY.001 Proyecto aprobado y
SP04.1 Control de Proyectos SP04.1 Control de Proyectos Gerente de Control de Pmymo,g,
Jefe de Presupuestos y Programacion
SP04.2 Ejecucion de Obra SP04.2 Ejecucion de Obra Residente de Obra
SP04.3 Control de Bodega SP04.3 Control de Bodega Bodeguero
SP05.1 Compras y
Jefe de Ct de
P05.1 Compras Facturas "
— Compras
Cotizaciones
$05.2 Calificacion y Evalucacién de SP05.2 Calificacion y Evalucacion de Proveedores Jefe de Compras/Asistente de
Documentos de soporte de los proveedores Compras
SP06.1 Seleccion, Induccion y Contratacion $06.1 Seleccién, Induc.c\cm Contratacion Jefe de Recursos Humanos
Manual de Funciones
SP06.2 Planificacion y Ce SP06.2 Planificacion y C: Jefe de Recursos Humanos
SP06.3 Evaluacion de Desempeio y Clima Laboral ~ |SP06.3 Evaluacion de Desempefio y Clima Laboral Jefe de Recursos Humanos
$07.1 Administrativo Financiero 071 Adninistativo Financiero Gerente Administrativo-Financiero
Cheques
ot
$P07.2 Contabilidad 07.2 — —— Contador/ Asistente Contable
Cadigo Tributario
- - - S
$073 Sequrided Industrial SP07.3 Sequridad Induslrvlal Jefe de Seguridad, Salud
Manual de Sequridad y Ambiente
$P08.1 Mantenimiento 081 — Mecanico
Manual de de maguinaria.

ELABORADO POR:

Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

REVISADO POR:
Firma:
Nombre:;

Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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REG. 02.5.2 Revision Histdrica de Documentacién

b ‘il s " Codigo:
I Revision Histérica de Documentacion REG.02.5.2
cODIGO PROCEDIMIENTO €6DIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO DUERO DEL PROCEDIMIENTO No. Revisién DETALLE DE MODIFICACIONES REALIZADAS FECHA
$P01.1 Planificacion Estratégica 01.1 Planificacion Estratégica CGerente General
$02.1 Planificacion y Monitoreo del negocio
$P02.1 Planificacion y Monitoreo del negocio DREF 02.1.1 PDII"Fa e Calidad - R de la Direccion
DREF 02.1.2 | Despliegue de objetivos
DREF 02.1.3 [Plan de Difusion
02.2 P 6n de la Calidad
DREF 02.2.1 |Mapa de Procesos
$02.2 Planeacion de la Calidad DREF 02.2.2_[Manual de Procedimientos de la Direccion
DREF 02.2.3 |Manual de Calidad
DREF 02.1.3 [Plan de Difusion
oo : 023 Revision Gerencial -
023 Revision Gerencial DREF 0213 |Plan de Difusion de la Direccion
023 Revision Gerencial
. SP02.4 Auditorias Internas Auditor Interno de Calidad (Delegado del
024 Audtorias Internas Norma 19011:2002 (Directrices para la Auditoria de los Comité de Calidad)
Sistemas de Gestion de Calidad)
— D
SP02.5 on 'y Control de D 025 _" .F:untvol & Re de la Direccion
DREF 02.1.3 [Plan de Difusion
$P02.6 Control de Registros $P02.6 Control de Registros de la Direccion
$02.7 Planificacion y Ejecucion de mejoras P23 Revision Gerenclal de la Direccion
) YEl ) $02.7 P on y Ejecucién de mejoras
028 Producto y Proceso no conforme. 028 Pn?ducto Y Proce'su o conforme. de la Direccion
DEXT Guia de elaboracién de Documentos
029 Medicion de Satisfaccion del cliente 029 Medicion de Satisfaccion del cliente de la Direccion
$03.1 Planificacion y Disefio P03 Planificacion y Disefio CGerente de Panificacion y Disefio
PROY.001  |Proyecto aprobado
Gerente de Control de P tos/ Jefe de
P04.1 Control de Proyectos $04.1 Control de Proyectos rente e Lontro ye royec U., ele
P P
P04.2 Ejecucion de Obra P04.2 Ejecucion de Obra Residente de Obra
SP04.3 Control de Bodega P04.3 Control de Bodega Bodeguero
SP05.1 Compras
SP05.1 Compras Facturas Jefe de Compras/Asistente de Compras
Cotizaciones
$05.2 Calificacion y ion de Proveedor 052 Calificacion y de Proveedor Jefe de Comp de Compras
Documentos de soporte de los proveedores
— T -
SP06.1 Seleccion, Induccion y Contratacion Sl Seleccion, Induccion y Jefe de Recursos Humanos
Manual de Funciones
SP06.2 Planificacion y Capacitacion SP06.2 Planificacion y Capacitacion Jefe de Recursos Humanos
SP06.3 Evaluacion de Desemperio y Clima Laboral ~ [SP06.3 Evaluacion de Desemperio y Clima Laboral Jefe de Recursos Humanos
$07.1 Administrativo Financiero $07.L Financiero Gerente Fi
Cheques
072 Contabilidad 072 C‘?mab”md Contador/ Asistente Contable
Codigo Tributario
$073 Sequricad Industrial SP07.3 Sequridad Industrial Jefe de Sequridad, Salud Ocupacional y
Manual de Seguridad Ambiente
- SP08.1 imie ;
SP08.1 Mantenimiento Vianual & * magina Mecénico

ELABORADO POR:
Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

REVISADO POR:
Firma:

Nombre:;
Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01
= Listado Maestro de Registros Codigo:
E 8 REG.02.6.1
7 Fecha de A
. A DUENO DEL S Responsable del Registro| Tiempo de
CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO NOMBREDEL REGISTRO PROCEDIMIENTO entac y Archi 5 D
ualizacidn
SPO1.1 P REG 01.1.1 [Informe a Gerente General
. REG. 02.1.1 [Seguimiento de Objetivos Representante de la
SP02.1 Planeacion y Monitoreo del negocio REG. 02.1.2 | Acta de Reunion Direccién
SP02.2 Planeacion de la Calidad Registros del Sistema de Gestion de Calidad Representante de la
023 Revision de la Direccion REG. 02.3.1 |Informe de F.QE.\{ISIDH Gerfenclal Repres?nlajfe de la
REG. 02.3.2 [Acta de Revision Gerencial Direccion
REG. 02.4.1 [Lista de Auditores Internos Calificados
Rec 076 rrogane s i potor e e Gl
SP02.4 Auditorias Internas - - — — Delegado del Comité de
REG. 02.4.4 |Lista de Verificacién y Auditoria (Delega Calidad)
REG. 02.4.5 [Informe de Auditoria
REG. 02.4.6 |Reporte de No
" REG. 02.5.1 |Listado Maestro de D p dela
025 y Control de D REG. 02.5.2 |Revisién Histérica de D Direccion
026 Control de Registros REG. 02.6.1 Mat.rlz de Registros Represen(ar?Fe de la
Registros del SGC Direccion
P, R . REG. 02.7.1 | Solicitudes de Accién Representante de la
SP02.7 Planifi E de - — — P
anificaclon y Ejecucion ¢e MEJOres — [REG 02.7.2 [Matriz de Solicitudes de Accion. Direccion
028 Producto y Proceso no conforme. REG. 02.8.1 |Informe de Conformldad. Represven(ar?tve de la
REG. 02.8.2 | Informe de No C Direccion
. . . . REG. 02.9.1 |Encuestas de Satit ion Cliente Externo dela
2. M 6 on del cli v
F029 edicién de el cliente REG. 02.9.2 |Informe de Satisfaccion Direccion
REG. 03.1.1 |Acta de Propuestas
REG. 03.1.2 |Registro de Areas y subdistribucion de terreno
REG. 03.1.3 |Acta de definicién de Plazos Gerente de Panificaci6
SP03.1 Planificacion y Disefio REG. 03.1.4 |Acta de Registro de Correcciones o modificaciones Disefio 4
REG. 03.1.5 |Acta de Clculo de Areas y volimenes de Obra Y materiales
REG. 03.1.6 |Registro de Aprobaciones de planos
REG. 03.1.7 |Registro de proyectos aprobados y entregados
REG. 04.1.1 |Cuadro comparativo de precios unitarios
REG. 04.1.2 |Presupuesto Gerente de Control de
REG. 04.1.3 |Acta de Asistencia y toma de decisiones Proyectos/ Jefe de
SP04.1 Control de Proyectos
4 REG. 04.1.4 |Acta de \ P y
REG. 04.1.5 |Registro de Proyectos ejecutados y entregados P i0
REG. 04.1.6 |Acta de entrega de Proyecto
REG. 04.2.1 |Cronograma de actividades
REG. 04.2.2 |Orden de Compra
SP04.2 Ejecucion de Obra REG. 04.2.3 |Acta de Avances Comité de Obra Residente de Obra
REG. 04.2.4 |Orden de Trabajo
REG. 04.2.5 |Acta de Culminaci6n de Obra
REG. 04.3.1 |Registro de exi ias en Bodega
SP04.3 Control de Bodega ————— — — Bodeguero
9 REG. 04.3.2 |Acta de verificacion de ingreso de compras: materiales, insumos y servicios 9
REG. 05.1.1 |Cuadro comparativo
REG. 05.1.2 [Orden de Pedido
Jefe de Compl
SP05.1 Compras REG. 05.1.3 |Orden de Ingreso a bodega de Compras
REG. 05.1.4 |Planillas de Pago P
REG. 05.1.5 |Listado de Proveedores y productos
e . REG. 05.2.1 | Calificacion de Proveedores Jefe de C
SP05.2 Calificaicon y Evaluacion de d - .
Y REG. 05.2.2 [Evaluacién de Proveedores de Compras
REG. 06.1.1 [Requerimientos de personal
REG. 06.1.2 |Pruebas psicoldgi
SP06.1 Seleccion, Induccion y Ct REG. 06.1.3 |Informe de Resultados de Seleccién de Personal Jefe de Recursos Humanos
REG. 06.1.4 [Registro de Nomina
REG. 06.1.5 |Rol de Pagos
REG. 06.2.1 |Cronograma de
SP06.2 Planificacion y C: REG. 06.2.2 [Encuesta de_reaccion Jefe de Recursos Humanos
REG. 06.2.3 |Informe de eficacia de capacitacion
REG. 06.3.1 [Encuesta clima laboral
" " " REG. 06.3.2 |Evaluacion de Desempefio
SP06.3 Eval de D¢ Clima Laboral — Jefe de R Hi
valuacion de pefio y Clima Laboral [ e e e evaluacion lefe de Recursos Humanos
REG. 06.3.4 |Registro de nueva metas y/o Cambios
071 Administrativo Financi Gerente Administrativo-
) ministrativo Financiero REG. 07.1.1 [Informe Financiero
il Contador/ Asistente
072 Contahilidad REG. 07.2.1 [Balances Generales Contable
073 Sequridad Industrial REG. 07.3.1 Repprte de m\‘/esnggcmn de acc@emes ___ Jefe de.Segundad. S.alud
REG. 07.3.2 [Registro de asistencia, entrenamiento y capacitacion o] y Ambiente
REG. 08.1.1 |Inventario Técnico de Equipos y Maquinaria
SP08.1 REG. 08.1.2 |Programacion de Mecanico
REG. 08.1.3 | Control de
Firma: Firma: Firma:
Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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REG. 02.7.1 Solicitudes de Accion

Solicitud de Accidn

Codigo:
REG.02.5.1

Tipo de Accion

Preventiva

Correctiva

De mejora

Nombre del Solicitante

Fecha de Solicitud

Proceso Auditado (si es Auditoria)

Duefio del Proceso (si es Auditoria)

Nombre del Auditor (si es Auditoria)

Nombre del Auditado (si es Auditoria)

DETALLE DE LA SOLICITUD

Firma del Solicitante

Esprocedente
Sl NO
ANALISIS DE LA SOLICITUD (Comité de Calidad)
LLUVIA DEIDEAS ANALISIS CAUSA - EFECTO
RESPUESTA A LA SOLICITUD
RESPONSABLE ACCION A TOMAR DOCUMENTOS A REVISAR FECHA MAX. IMPLEMENTACION FIRMA RESPONSABILIDAD REVISADO
NOMBRE AUDITOR INTERNO FECHA PROXIMA VERIFICACION REVISADO
Fecha cierre Solicitud
Firma (Auditor Interno) Firma (Auditado)

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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REG. 02.7.2 Matriz de Solicitudes de Accién.

O Matrizde Solicitud de Accié Codigo:
£ atriz de Solicitud de Accion REG. 02.5.2
<«[< |« w
PROCESOAL QUE E E 6 FECHADE é’ ACCIONES A RESPONSABLE DE FECHADEPLAZO AR A FECHA CIERRE
[ i
NOMBRE DEL SOLICITANTE | ASUNTO (RESUMEN SOLICITUD) R § ﬁ g <olicuD g T PEIE ATV PARATOMAR VERIFICARAEL STIET)
L8| - ACCION CUMPLIMIENTO
10 |0 bt}
REG. 02.8.1 Informe de Conformidad
= Inf de Conformidad Codigo:
_:: Z ntorme e onftormida REG.02.8.1
Clausula de la Norma ISO
Fecha:

9001:2008

Descripciéon de la Conformidad:

Firma del Auditor

Firma del Auditado

ELABORADO POR: REVISADO POR:
Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:;

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:

Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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REG. 02.8.2 Informe de No Conformidad

n—,;c

Informe de No conformidad

REG.02.8.2

Cddigo:

Clausula de la Norma ISO

9001:2008

Fecha:

Descripcion de la No conformidad:

Andlisis de causa:

Accion correctiva

Verificacion de la efectividad:

No conformidad cerrada:

Si No

Accidn Posterior:

Firma del Auditor

Firma del Auditado

ELABORADO POR:
Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

REVISADO POR:
Firma:

Nombre:;
Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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REG. 02.9.1 Encuestas de Satisfaccion Cliente Externo

e A
v

Encuestas de Satisfaccion Cliente Externo

Cédigo:
REG.029.1

EQHogar.

Completamente satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

Completamente insatisfecho

Mucho mejor
Algo mejor

Mas o menos igual
Algo peor

Mucho peor

No lo se

nuevo?

Seguro que si
Probablemente si

Puede que si, puede que no
Probablemente no

Seguro que no

Si

Probablemente si
No estoyseguro
Probablemente no
No

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

No aplicable

Pregunta 1 ;Cual es su grado de satisfaccién general con EQHogar?

O
O

O
O

Oooooo OoOooOoooao

OoOoooan

Pregunta 5. EQHogar ofrece servicios competitivos:

Oooooan

Por favor, dedique unos momentos a completar esta pequefia encuesta, la informacién que nos
proporcione sera utilizada para mejorar nuestro servicio. Sus respuestas seran tratadas de forma
confidencial y no serén utilizadas para ningan propésito distinto a la investigaciéon llevada a cabo por

Pregunta 2. En comparacién con otras constructoras, (Cémo considera a EQHogar?

Pregunta 3. Intencién de uso y recomendacion. ¢Utilizaria usted a EQHogar como constructora de

Pregunta 4. Recomendacion a otras personas. (Recomendaria usted EQhogar a otras personas?

ELABORADO POR:
Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

REVISADO POR:
Firma:

Nombre:;

Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

Pregunta 6. El Servicio al cliente de la constructora EQHogar atiende bien a las necesidades del cliente.

Totalmente de acuerdo O
De acuerdo O
En desacuerdo O
Totalmente en desacuerdo O
No aplicable (]

Pregunta 7. Basandose en su propia experiencia con el sector de la construccién, ¢buscaria usted a
otra empresa para servicios similares?

Es muy probable (m]
Es probable (m]
No es probable (]
Es muy improbable (m]

Pregunta 8. Satisfaccidn atributos. (Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a
la hora de contratar con EQHogar? Y, scual es su grado de satisfaccién en esos mismos aspectos con
nuestro servicio?

Grado de importancia al comprar Satisfaccién con nuestro
Calidad del servicio:

Muy importante ] Completamente satisfecho 0O
Importante O Satisfecho a
No demasiado importante O Insatisfecho a
Nada importante O Completamente satisfecho O
No aplicable O
Relacion Calidad / precio:
Muyimportante O Completamente satisfecho O
Importante O Satisfecho (m]
No demasiado importante ] Insatisfecho a
Nada importante ] Completamente satisfecho (]
No aplicable O
Experiencia:
M uy importante (m} Completamente satisfecho O
Importante (m] Satisfecho (]
No demasiado importante (] Insatisfecho O
Nada importante (] Completamente satisfecho O
No aplicable O
Plazo de entrega:
Muy importante O Completamente satisfecho O
Importante O Satisfecho O
No demasiado importante O Insatisfecho O
Nada importante O Completamente satisfecho (]
No aplicable (]

Existe alguna cosa que le gustaria decirle a la empresa EQHogar, que no le hayamos preguntado en esta
encuesta? Si es asi, por favor informenos:

- Nombre de la persona que realiza la encuesta

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

REG. 02.9.2 Informe de Satisfaccién

— Cédigo:
— . ., go:
= Informe de Satisfaccion REG. 02.9.2
PREGUNTA |VALORACION| PUNTUACION |OBSERVACIONES
MAX MIN
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 104 de 134

REG. 03.1.1 Acta de Propuestas

5()- Acta de Propuestas Codigo:
- REG03.1.1
Fecha:. ..o
ClENte:. . .eee et

Detalle de Propuestas

Firma-Cliente

Firma-Gerente

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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ANEXO: REGISTROS

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

CODIGO: MP-01

Péag. 105 de 134

REG. 03.1.2 Registro de Areas y subdistribucion de terreno

o . i L » Cédigo:
= Registro de Areas y Subdistribucién de terreno REG. 03.1.2
Proyecto:
Area del terreno:

Direccion:

Titulo
Escala
Elab Apr.
REG. 03.1.3 Acta de definicion de Plazos
o N Cédigo:
£ Acta de definicién de Plazos REG. 03.1.3
Proyecto:
Area del terreno:
Direccion:
Duracion del Proyecto:
DATOS DELA CONSTRUCCION
. B . Tiempo
Destino de la | Categoria de la Area de la Tipo de Estimado de
obra construccion Construccién | Construccion -
Operacion
CRONOGRAMA OPERATIVO-PLAZOS
Actividad Plazos de
) Area
operativa entrega
Observaciones:
Firma Gerente General
Elaborado por:
Revisado por:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

Edicién: 01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Vigencia: 23/06/2011

ANEXO: REGISTROS

Péag. 106 de 134

REG. 03.1.4 Acta de Registro de Correcciones o modificaciones

Cadigo
REG. 03.1.4

Acta de Registro de Correcciones o modificaciones

Oum

Acta N°:
Fecha:

Proyecto:

Contrato:

Residente de Obra:

Fecha

Aprobacién

Tiempo
(dias)

Causas (importe)

Necesidades del Proyecto |Leyes y Regulaciones |Requerimientos |Condicién de campo [Ingenieria |Otros

Ne°. Solicitud

Descripcion del
cambio

ELABORADO POR:
Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma:

Nombre:; Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 107 de 134

REG. 03.1.5 Acta de Calculo de Areas y volimenes de Obra y materiales

})' Acta de Calculo de Areas y volimenes de Obray materiales Codigo:
= y y REG. 03.1.5
Proyecto:

Area del terreno:

Direccion:

Duracion del Proyecto:

DATOS DELA CONSTRUCCION
. . Tiempo
Destino de la obra Categoria de la Area de Ia Tipo de” Estimado de
construccion Construccion Construccion .,
Operacion

AREAS Y VO LUMENES
Area de la Materiales x
) . Cantidad Unidad
Construccion area

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

REG. 03.1.6 Registro de Aprobaciones de planos

= Registro de Aprobaciones de pl Codigo:
: egistro de Aprobaciones de planos REG. 03.1.6
< Fecha de
Nombre del Proyecto Ubicacion Area de., Tipo de aprobacion | Observaciones
Construccion plano
de Planos
REG. 03.1.7 Registro de proyectos aprobados y entregados
o ) Codigo:
£ Registro de proyectos aprobados y entregados REG. 03.1.7
L Fecha de | Costo del Area de Inicio de Fin de Fecha de .
Nombre del Proyecto Ubicacion aprobacion [ Proyecto [Construccién |Construccion [Construccion | Entrega Observaciones
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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Construyendo

CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 109 de 134

REG. 04.1.1 Cuadro comparativo de precios unitarios

o Cuadro C tivo de Precios Unitari Codigo:
= uadro Comparativo de Precios Unitarios REG. 04.1.1
Nombre del Proyecto:
Ubicacién:
Fecha:
Proveedores
N° Item Cantidad | Unidad A C

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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ANEXO: REGISTROS

Construyendo soluciones para usted

Péag. 110 de 134

CODIGO: MP-01

REG. 04.1.2 Presupuesto

3‘): Presupuesto Codigo:
< REG. 04.1.2
Nombre DATOS DEL CLIENTE
Direccién Nombre
Direccién Direccién
Provincia Poblacion
CIF/ NIF Provincia
Teléfono/fax CIF / NIF
Teléfono movil Fecha de Presupuesto: dd/mm/aaaa
Validez: X Dias
DESCRIPCION UNIDADES | PRECIO (% DTO. | PRECIO DTO.| TOTAL
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
TOTAL BRUTO 0,00
I vaA % 12%| 0,00
TOTAL PRESUPUESTO............... $ =
Formade pago : chequel/ingreso en cuenta/ en metdlico (lo que corresponda)
Nombre, apellidos y firma de la persona que EPTO EL PRESUPUESTO. Nombre, apellidos y firma del clig
confecciona el presupuesto.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 111 de 134

REG. 04.1.3 Acta de Asistencia y toma de decisiones

Acta de Asistenciay Toma de Decisiones

Codigo:
REG. 04.1.3

Nombre del Proyecto: ActaNe:__
Ubicacion:
Fecha:
Nombre del Responsable:
N°. ] Asistentes (Nombre y Apellido) | Hora de llegada] Hora de Salida Firma

Decisiones Tomadas:

N°.

Decision

Fecha de Inicio

Fecha Entrega

Firma del Responsable:

ELABORADO POR:
Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

REVISADO POR:
Firma:

Nombre:;
Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 112 de 134

REG. 04.1.4 Acta de Modificaciones

o I Codigo:

i Acta de Modificaciones REG. 04.1.4
Nombre del Proyecto: ActaNe____
Ubicacién:

Fecha:

N°, Tipo de Modificacién | Motivo de Modificacién | Fecha de Modificacion | Responsable Firma

Observaciones:

REG. 04.1.5 Registro de Proyectos ejecutados y entregados

= Registro de Pr 1 jecutad Entregad Codigo:
£ egistro de Proyectos Ejecutados y egados REG. 04.15
Nombre del Proyecto:
Ubicacién:
Fecha:
Estado
Ne Nombre del (Ejecutados o Fecha_ de Fecha Fin Fecha de Responsable Firma
Proyecto Inicio Entrega
Entregados)

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 113 de 134

REG. 04.1.6 Acta de entrega de Proyecto

Codigo:

Acta de entrega de Proyecto

REG. 04.1.6

Nombre del Proyecto:
Ubicacion:

Fecha:

Responsable:

Observaciones:

Firma del Responsable

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 114 de 134

REG. 04.2.1 Cronograma de actividades

Cadigo:
REG. 04.2.1

Cronograma de Actividades

COMENTARIO

Actividades
D

O
m
<
o c
3] he]
> 8 .
8 o ©o| | | | ®| ©| ©| ©| ©| ©| © wu
o Pl o| o| o] ol | ©| | ©| ©f ©| © ]
- = ol o| o]l o| o] ©| ©| ©| ©| ©| ©| © S oo
3 g uw 80 L8|l gfgfgfgfgfe S 2 2
v 29 8 zZ1s E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E g )
5 2 = [l N2 E|E|IEIEIE|E|IE|EIEIEIE < T3
f E S5 = s|5|5|5ls|5s|5s|5ls| |2 s g
vl o35 g o|o|o|o|o|o|o|o|T|T|° ° € 5
i Z D w O ou <
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 115 de 134

REG. 04.2.2 Orden de Compra

Cadigo:

o>

Orden de Compra

REG. 04.2.2

Nombre del Proyecto:

Ubicacién:

Fecha:

Orden de Compra N° 00000

Onservaciones

ND

Cantidad

Unidad

Descripcion completa del Bien o Servicio

Residente de Obra

Responsable de Bodega

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




O CONSIRUCTORA
& —

CODIGO: MP-01

Edicién: 01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 116 de 134

REG. 04.2.3 Acta de Avances Comité de Obra

Cédigo
REG. 04.2.3

Acta de Avances Comité de Obra

;()

Nombre del Proyecto:

Ubicacion:
Fecha:

ene-11|feb-11|mar-11[abr-11|may-11|jun-11{jul-11]ago-11

COMIENZO |FIN|MES -1|MES 1| MES 2 [ MES 3| MES 4 [ MES 5 | MES 6| MES 7 | OBSERVACIONES

%
COMPLETADO

NOMBRE DE LA TAREA | DURACION

Ne

ELABORADO POR:
Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

REVISADO POR:
Firma:

Nombre:;
Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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ANEXO: REGISTROS
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CODIGO: MP-01

REG. 04.2.4 Orden de Trabajo

= i Cdigo:
£ Orden de Trabajo REG. 04.2.4
Nombre del Proyecto: Solicitado por:
Ubicaci6n: Area:
Fecha de Solicitud: Para usarlo en:
Observaciones Orden de Trabajo N
Prioridad:
Alta (24hrs) O Media (48hrs) O Baja (72hrs) O
Cantidad/ UND Material 0 Insumo Caractaristicas Detalle
Cantidad/ UND Magquinaria Caractaristicas Detalle
Solicitante Fecha y Hora de Recepcion Aprobado
Fecha de entrega de lo solicitado:______ .
Entregado: Dentro del plazo O Fuera del plazo O
REG. 04.2.5 Acta de Culminacion de Obra
= I Codigo:
£ Acta de Culminacién de Obra REG.04.2.5
Nombre del Proyecto: Acta N
Ubicacion:
Fecha:

Responsable:

Observaciones:

Firma Gerente General

Firma del Responsable de la Obra

Fecha: 23/05/2011

Fecha: dd-mm-aaaa

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

REG. 04.3.1 Registro de existencias en Bodega

= Registro de existencias en Bodega Codigo:
9! xistenct 9 REG. 04.3.1
Nombre del Proyecto:
Ubicacion: Stock minimo: ___
Fecha:
Material o Insumo:
Existente Final en . Firma de
Fecha Ingresos | Egresos Bodega Solicitante Recepcion

REG. 04.3.2 Acta de verificacion de ingreso de compras: materiales, insumos y

servicios
o Acta de verificacion de ingreso de compras: Codigo:
= materiales, insumos y servicios REG. 04.3.2
Nombre del Proyecto: Proveedor:
Ubicacion: Valor USD:
Fecha: Ne°. Items:
ActaN®:___
Fecha Materlalesllr?sumos ° Cantidad V.alor. Observaciones
Servicios unitario
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre: Nombre:
Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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ANEXO: REGISTROS

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 119 de 134

REG. 05.1.1 Cuadro comparativo

O
= Cuadro Comparativo Cédigo:
REG 05.1.1
ARTICULO
Caracteristicas Proveedor A | Proveedor B | Proveedor C
Precio Unitario
Descuento Comercial
Transporte
Seguros
Rappels
Precio Total
Periodo de Garantia
Plazo de entrega
Servicio técnico
Forma de pago
Observaciones
REG. 05.1.2 Orden de Pedido
o .
= Orden de Pedido Cédigo:
REG 05.1.2
Orden de Pedido N° 00000
Fecha de Emision:
Proveedor: Contacto:____
Direccion: Teléfono:
Forma de Pago: Contado O o
Crédito O -
Otro o________
N° Cantidad Unidad ]Descripcion completa del Bien o Servicio] V. Unitario Total
Datos de Entrega: Nombre:
Direccion
Ciudad:
Telefonos:
Jefe de Compras Gerente General

ELABORADO POR:
Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

REVISADO POR:
Firma:

Nombre:;

Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 120 de 134

REG. 05.1.3 Orden de Ingreso a bodega

o sdico:
Orden de Ingreso a Bodega Codigo:
& REG05.1.3
N2 Ingreso: Proveedor: Fecha:
Orden de Compra Orden de Pedido Detalle:
Ordende Total
Ingreso Detalle Proveedor Fecha Notas
Compra Ingreso
Nombre : ;
. Unidades Unidades | Valor | Valor
Referencia del X . ) Bodega
pedidas Recibidas | unidad | total
producto

REG. 05.1.4 Planillas de Pago

e

Planillas de Pago

Codigo:
REG05.1.4

Descuentos| Total a pagar

Orden de Pago N2 Nombre

N2 de pago] Fecha

Elaborado por:

Autorizado por:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa
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ANEXO: REGISTROS

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 121 de 134

REG. 05.1.5 Listado de Proveedores y productos

Codigo:

O
Listado de Proveedores y Productos

REG 05.1.5

Frecuencia de

TIPO

OBSERVACIONES

SERVICIO/PRODUCTO/ ESTADO

PROVEEDOR
o 0 ESPECIALIZADO EN: | Activo/Inactivo

CRITICO .
CALIFICACION

Alto/Medio/Alto compra

APROBADO POR:

ELABORADO POR:

Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio

REVISADO POR:
Firma:
Nombre:;

Fecha: dd-mm-aaaa

Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa

Fecha: 23/05/2011
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CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 122 de 134

REG. 05.2.1 Calificacion de Proveedores

nmo

Calificacién de Proveedores

Codigo:
REG05.2.1

Fecha de Calificacion:

Responsable de la Calificacién

Nombre del servicio o insumo a adquirir:

CRITERIOS Y VALORES DE CALIFICACION

No. CRITERIOS DEFINICION PARA CALIFICACION
1 Tiempo de atencién de requerimientos Tiempo de respuesta: Menor a 12 horas=3;entre 12 y 24 horas=2; entre 24 y 48 horas=1
2 Plazo de pago Acrédito=3; con cheque=2; efectivo=1
3 Servicio que ofrecen Transporte yasesoria técnica=3; solo trasporte=2; solo asesoria técnica=1
4 Atencion de Reclamos Amabilidad y Toma de accion correctiva=3; solo Toma de acciones correctivas=2, solo amable=1
5 Atencion fuera de horario normal En la noche=2; Fuera de horarios de Trabajo=1

En caso de existir empresas que den menor capcidad para cada criterio que el estipulado se e asignara 0

B. EVALUACION DE PROVEEDORES

Empresas
Proveedoras
del servicio Nombre Nombre Nombre Nombre Observaciones:
Criterios de EMPRESA EMPRESA EMPRESA EMPRESA
No. calificacion PROVEEDORA PROVEEDORB PROVEEDORC PROVEEDORD

Tiempo de atencion de requerimientos

Plazo de pago

Servicio que ofrecen

Atencidn de Reclamos

w|s|w|n]e

Atencidn fuera de horario normal

RESULTADOS OBTENIDOS

Nombre EMPRESA PROVEEDORA
Nombre EMPRESA PROVEEDORA
Nombre EMPRESA PROVEEDORA
Nombre EMPRESA PROVEEDORA

Firma del Responsable de la Calificacién

REG. 05.2.2 Evaluacion de Proveedores

vrrnc

Evaluacién de Proveedores

Cédigo:
REG 05.2.2

Proveedor:
Periodo de evaluacion:
Responsable de evaluacion:

Fecha de evaluacion:

1 MALO
2 REGULAR

3 BUENO
4 EXCELENTE

ORD

CRITERIO

CALIFICACION

DEFINICION DE LA CALIFICACION

ol|o|N|o|u|s|w|n]-

[N
o

TOTAL(PROMEDIO)

CONCLUSION OBTENIDA

ELABORADO POR:
Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

REVISADO POR:
Firma:

Nombre:;
Fecha: dd-mm-aaaa

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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Construyendo soluciones para usted

CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 123 de 134

REG. 06.1.1 Requerimientos de personal

PMMG

Requerimientos de personal

Codigo:
REG06.1.1

Area:

SOliCItado POF:e e ccerer et

PRIORIDAD
Alta (24 hrs)

Proyecto. ..o st

|

ObServaciones: ... mwwuersnenesnns

Fecha de Solicitud:.....cccoouvvviisiurrirennns

Media (72 hrs) I:I

Baja (1 semana) I:I

N2 Profesion Especializacion Experiencia Fecha de Inicio
Solicitante Fecha y hora de recepcion Aprobado
REG. 06.1.2 Pruebas psicologicas
O . L. Py
Pruebas Psicotécnicas Cédigo:
= REG 06.1.2
01
(Cuestionario)
TIEMPO: 5 minutos
Indique si cada palabra esta escrita bien (B) o mal (M). (No raye este cuestionario, las respuestas se colocaranen
la hoja de Respuestas de acuerdo al Tipo de Cuestionario entregado.
— P | — ..
n Vibir B ¥ n Escrivir B ¥
N — T . .
= - | - (. o
n ‘ Ibamos B ¥ ‘ n ‘ Venébolo B ¥
n Biento B n Veatitud B ™M
B R .| - .
= . A
= Abutarda B n u Meditabundo B n
‘ e ‘ =2 ‘ — I
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REG. 06.1.3 Informe de Resultados de Seleccién de Personal

'Prno

Informe de Resultados de Seleccién de Personal cédigo:
REG 06.1.3

DATOS PERSONALES

NOMBREY APELLIDOS:

DOMICILIO:

TELEFONO:

FECHAY LUGAR DE NACIMIENTO:

NACIONALIDAD:

ESTADO CIVIL:

PERMISO DE CONDUCIR:

FORMACION ACADEMICA

ESTUDIOS REALIZADOS:

FORMACION COMPLEMENTARIA:

IDIOMAS:

INFORMATICA:

EXPERIENCIA PROFESIONAL

EMPRESA:

SECTOR:

CARGO:

FUNCIONES:

TIEMPO TRABAJADO:

MOTIVO DEL CAMBIO:

INFORME PSICOPROFESIONAL

(Nombre candidato)se presenta a la entrevista interesado por el puesto ofertado, no sélo porque le permitiria
desarrollar su carrera profesional dentro del area empresarial, sino porque ahora mismo se encuentra sin trabajo.
Ademas, cuenta con experiencia en gestién de cobros, lo que le facilitaria suincorporacién y posterior adaptacion
al puesto.

Alo largo de su trayectoria profesional, ha ido adquiriendo experiencia, sobre todo como administrativo,
asumiendo cada vezmayores responsabilidades (adjunto a la Direccién). No obstante, en estos momentos se
siente decepcionado ante los resultados obtenidos ya que, a pesarde suimplicaciény desempefio, ha sido otro
(un “enchufe”) quien se ha quedado en su puesto.

Se muestra como una persona trabajadora y responsable, cumpliendo con las funciones que le son encomendadas,
implicindose activamente en la consecucién de sus objetivos (buenas calificaciones en su trayectoria académica,
finalista en concursos de Bolsa...).

Planifica y organiza su trabajo de manera auténoma una vez conocidos sus objetivos, no escatimando esfuerzos
adicionales a la hora de terminar un trabajo pendiente, priorizando la calidad del resultado final, aunque eso le
implique mds horas de trabajo.

Muestra interés en ampliar sus conocimientos, no aspirando a grandes puestos en estos momentos, sinoenir
adquiriendo experiencia y estabilidad profesional. Por eso, necesita trabajar bajo supervisiény correccion para
sentirse seguro en sudesempefio, denotando cierta falta de iniciativa, quizds por su corta experiencia.

Apesarde la madurezy autoconfianza que aparenta, le faltaria ir adquiriendo mayor experiencia y rodaje, ganando
entolerancia al estrés e iniciativa a la hora de enfrentarse a los problemas directamente, asi como en la toma de
decisiones.

Se identifica plenamente con el drea de empresa, mostrando su vocacion hacia la Bolsa. No obstante, es
consciente de la necesidad de empezar a desarrollarse profesionalmente dentro de una empresa, aportando sus
ganas y conocimientos.

Ala hora de trabajar dentro de un equipo, le faltaria ganar en sociabilidad y confianza con los demds, quizas
motivado por sus experiencias anteriores.

Como conclusidén, podemos decir que (hombre candidato) aporta su capacidad de trabajo y esfuerzo, asi como una
formacidn y experiencia laboral en gestidn de cobros acorde con las funciones a desempenfar. Acostumbrado a
realizar varias tareas a la vez (estudios, trabajos, solfeo, piano...), prioriza calidad ante cantidad de trabajo. Por el
contrario, le faltaria un poco de “chispa” en su capacidad de relacidn, ganando eniniciativa y confianza en sus
interrelaciones con los demas.

Recursos Humanos
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REG. 06.1.4 Registro de Nomina

2 Registro de Nomina Codigo:
REG 06.1.4
Ne Apellidos/Nombres Cargo Fler::::: SA:;?‘:Z Sueldo
REG. 06.1.5 Rol de Pagos
= Rol de Pagos Codigo:
£ REG 06.1.5
Empresa EQHogar S.A.
ROL DE PAGOS
ANO:
Empleado:
Cargo:
DESCUENTOS

Sueldo Bésico:
Horas Extras:
Comisiones:

Total a Pagar:

INGRESOS

Total Ingresos:

Aportes IESS:

Prestamoy Anticipos:

Total Descuentos:

Recibi conforme

C.l.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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REG. 06.2.2 Encuesta de reaccién

= Encuesta de reaccidn Cadigo:
REG 06.2.2
Indique su reaccién al Curso encerrandoen
la respuesta que mejor expresa su evaluacion a los siguientes aspectos:
N2 items Pobre | Adecuado | Promedio | Bueno| Excelente
1|Contenido del curso 1 2 3 4 5
Aplicacidn a su puesto, 1 ) 3 4 5
2 |responsabilidad y necesidades.
Suf|C|'entes ejemplos y oportunidad de 1 ) 3 4 5
3|practica
uso apropiado de materiales que 1 ) 3 4 5
4 |facilitaron el aprendizaje
Oportunldafjés para debatir conlos 1 ) 3 4 5
5|demas participantes
Calidad de la informacion precia a la
L. 1 2 3 4 5
6|sesion
REG. 06.2.3 Informe de eficacia de capacitacion
10 . . . .- 7 C,d .
= Informe de Eficacia de Capacitacion ddigo:
= REG 06.2.3
Fecha:
Elaborado por:
PUNTUACION
Ne. CAPACITACIONES OBSERVACIONES
MAXIMA I OBTENIDA
Solicitante Fecha y hora de recepcidn Aprobado
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REG. 06.3. 1 Encuesta clima laboral

1.-Cuenta usted con servicios basicos en su lugar de trabajo?
Si_ No___
2.-Sisurespuesta fue negativa, enumere los servicios faltantes.
1
2
3

4

Si No,

4.-Si surespuesta fue negativa, cual sera su sugerencia o recomendacién?

o . Cédigo:
£ Encuesta clima laboral REG06.3.1
Fecha:
Area:
Edad:
Sexo: Masculino: Femenino:

3.-Cuenta usted con las comodidades necesarias para desempefiar su trabajo de una buena manera?

Si No,

6.-Si surespuesta fue negativa, que herramientas le hacen falta?

5.-Cuenta usted con las herramientas necesarias para desempefiar su trabajo de la mejor manera?

7.-Como calificaria usted la relacién que mantiene con sus compafieroa de trabajo?
Buena Mala

8.-Porqué?

Si No,

9.- Estd usted conforme con la remuneracion que recibe por el trabajo que usted realiza ?

REG. 06.3.2 Evaluacion de Desempefio

= Evaluacién de Desempefio Cédigo:
= REG 06.3.2
Fecha:
Nombre del Trabajador:
Area:
Cargo:

Metas planteadas en la ultima evaluacién realizada

Se cumplieron todas las metas planteadas en la ultima evaluacion realizada?
Si No

Sinose cumplieron las metas explique cuales y el por qué de suincumplimiento:

Cree usted que se le puede plantear nuevas metas a este trabajador?
Si No

Jefe de Recursos Humanos

ELABORADO POR:
Firma:
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REG. 06.3.3 Informe de evaluacion

= Informe de Evaluacién Cdigo:
= REG06.3.3
Fecha:
#de metas | # de metas R .
Nombre Area Cargo . Observaciones | Recomendaciones
planteadas | cumplidas

Jefe de Recursos Humanos

REG. 06.3.4 Registro de nueva metas y/o Cambios

p i i Cédigo:
= Registro de nueva metas y/o Cambios g0:
: REG 06.3.4
Fecha:

Nombre del Trabajador:

Area:

Cargo:

Nuevas Metas planteadas

Jefe de Recursos Humanos
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REG. 07.1.1 Informe econdmico Financiero

Cédigo:

o

Informe Econdmico Financiero

REG07.1.1

1°.- Introduccién

EMPRESA: EQHogar S.A.
EJERCICIO: 20xx

Gerente Administrativo - Financiero

REG. 07.2.1 Balances Generales

Cddigo:

Balances Generales

REG07.2.1

EMPRESA: EQHogar S.A.
EJERCICIO: 20xx
Nombre del Balance

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:

Fecha: 23/05/2011 Fecha: dd-mm-aaaa Fecha: dd-mm-aaaa




O CONSIRUCTORA
& —

CODIGO: MP-01

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ANEXO: REGISTROS

Edicién: 01

Vigencia: 23/06/2011

Péag. 131 de 134

REG. 07.3.1 Reporte de investigacion de accidentes

T’fMC

Reporte de Investigacion de Accidentes

Cddigo:
REG07.3.1

1. OCURRENCIA DEL SUCESO

SEDE

DEPENDENCIA

FECHA

JEFE INMEDIATO

LABOR REALIZADA

LUGAR

HORA

2. CLASIFICACION DE DANOS

2.1LESION PERSONAL
NOMBRE DEL LESIONADO
TIPO DE LESION

2.2 DARO A LA PROPIEDAD
TIPO DE DARO

PROPIEDAD Y/O EQUIPO
DARNADO

2.3 CONATO DE INCENDIO

CANTIDAD DE EXTINTORES
DESCARGADOS

TIPO DE EXTINTORES
DESCARGADOS

CAPACIDAD DELEXTINTOR

3. DESCRIPCION

DESCRIPCION BREVE DELSUCESO

REPORTADO POR

CARGO

FIRMA

FECHA DELREPORTE I

EXTENSION |

FAVOR ENVIAR VIA FAX

Elaborado:

Revisado:

Fecha elaboracién: Archivo:

ELABORADO POR:
Firma:

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011
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REG. 07.3.2 Registro de asistencia, entrenamiento y capacitacion

O,
= Registro de Asistencia, Entrenamiento y Capacitacion Cédigo:
REG 07.3.2
Proyecto. Ubicacion:
Nombre: Cargo:
INDUCCION
TEMAS FIRMA DEL RESPONSABLE FIRMA DEL FUNCIONARIO
ENTRENAMIENTO/CAPACITACION INDIVIDUAL
TEMA: FIRMA DEL EMPLEADO
FACILITADOR: DURACION:
FIRMA DE RRHH/Jefe de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente
INDUCCION/ENTRENAMIENTO/CAPACITACION GRUPAL
Induccién [ ] Entrenamiento [_| Capacitacién [_]
TEMA:
FACILITADOR: DURACION:
N2 FUNCIONARIOS CARGO FIRMA

REVISADO POR:
Firma:

ELABORADO POR:
Firma:

Nombre:;
Fecha: dd-mm-aaaa

[Nombre: Gabriela Pazmifio
Fecha: 23/05/2011

APROBADO POR:
Firma:

Nombre:

Fecha: dd-mm-aaaa
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REG. 08.1.1 Inventario Técnico de Equipos y Maquinaria

Codigo
REG08.1.1

Inventario Técnico de Equipos y Maquinaria

0 il

Fecha:...ccooovvuenee..

Unidad de costeo:.......cccccuuuuuennnee.

Proyecto:...
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REG. 08.1.2 Programacion de Mantenimiento

= Programacion de Mantenimientos Codigo:
& REG 08.1.2
Solicitado por: Observaciones:...
Area:...........
Fecha de Solicitud:...
ACTIVIDAD REALIZO FRECUENCIA PERIODO OBSERVACIONES
Solicitante Fecha y hora de recepcién Encargado
Fecha de entrega de lo solicitado:
Entregado dentro del plazo: Si I:l No I:l

REG. 08.1.3 Control de Mantenimiento

= Control de Mantenimiento Codigo:
& REG08.1.3
Fecha e
Maquinaria 0 EQUIp0:t.......cccveeieiiniieccncns
FECHA DEL ULTIMO FECHA DEL PROXIMO OBSERVACIONES
MANTENIMIENTO

EQUIPO/MAQUINARIA
MANTENIMIENTO

OPERADOR

Adm-Financiero

Fecha y hora de recepcién

Bodeguero
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Firma: Firma: Firma:
[Nombre: Gabriela Pazmifio Nombre:; Nombre:
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