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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo principal de este trabajo fue disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001 en su version 2008, para la empresa Maxxguard Seguridades, tomando como
referencia el enfoque basado en procesos que es uno de los principios que promueve esta norma

internacional.

Para realizar el presente trabajo de investigacién y desarrollo, se comenzé por analizar el entorno
macro, en el que se desenvuelve la empresa, tanto en lo econémico, como en lo politico, legal
industrial y tecnolégico, asi también se realizé un analisis de la situacién de la empresa per se

para determinar su situacién actual.

Una vez claro el entorno en el que se desenvuelve la empresa, se procedid a realizar una auditoria
de diagndstico que permitié identificar la brecha que existe entre los requisitos de la Norma ISO

90001 y el desempefio de la empresa.

Cuando se establecieron las brechas existentes clausula por clausula de la norma, se comenzo el
disefio del SGC mediante la determinacion del mapa de procesos, el mismo que fue la base para
el desarrollo de los procedimientos necesarios para la empresa y los registros asociados a cada

procedimiento.

Finalmente la Gerencia confirmando su compromiso ha determinado que a pesar de que el
alcance del presente trabajo solo se limitaba al disefio del SGC, considera importante que se lo

empiece a implementar proceso por proceso.



INTRODUCCION

Enunciado del Tema

El presente desarrollo pretende determinar el disefio de modelo de un sistema de gestién de

calidad basado en la Norma ISO 9001 para la empresa Maxxguard Seguridades.

Planteamiento del Problema

Debido a la realidad actual en la que se desenvuelven las empresas, es muy importante la manera
cémo responden a los entornos competitivos y globalizados en los que se encuentran inmersas.
De esta premisa surge la necesidad en las empresas de alcanzar rentabilidad y sostenibilidad,
eficiente e innovar en mejores practicas en los procesos que realiza la empresa antes, durante y

después de entregar su producto / servicio al cliente.

Maxxguard Seguridades es una empresa que se constituyd en el afio 1994 con el fin de vender
productos de la industria de seguridad electrénica. En sus inicios el nicho de mercado al que se
enfocé fue el mercado residencial, pero en su evolucién y crecimiento se reenfocd hacia el area
comercial e industrial. En su primera etapa se dedico a la compra y venta de productos, pero con
el pasar de los anos, su crecimiento le obligd tomar decisiones y acciones rapidas para responder
a las demandas del mercado como fueron: integrar los sistemas de sus productos es decir instalar
sistemas, abrir una sucursal en Guayaquil con el fin de atender ese mercado y sus alrededores,
formar departamentos para atender las demandas de los clientes internos y externos, sin embargo
este crecimiento y versatilidad surgié6 como consecuencia de algunos factores como: la demanda
propia del momento, nuevos productos introducidos al mercado, calidad percibida por el cliente de
parte de la empresa, etc., pero no responde a una planificaciéon estratégica basada en un modelo o
definicién de objetivos, esta es la principal razén por la que después de 17 afios de operacion, con
un rendimiento financiero rentable para sus accionistas y que la empresa tiene un posicionamiento
en el mercado respetable, surge la necesidad de innovar en el ambito administrativo y disefiar un

sistema de gestion basado en procesos con referencia de una Norma internacional.

Problema Investigativo

La investigacion a realizar perseguira disefiar un sistema de gestion de calidad que apoye a la

empresa Maxxguard Seguridades en su administracion por procesos, pero con referencia en una



norma internacional como lo es la Norma I1SO 9001:2008, de ahi surge como principal pregunta la

siguiente:

¢,Como deberia ser el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO

9001 para una empresa de seguridad electrénica?

Esta pregunta, a su vez permite enfocar al problema desde la perspectiva de preguntas
especificas que seran respondidas durante el desarrollo de este trabajo, las inquietudes que se
veran solventadas durante este trabajo son las siguientes:

e Cual es la situacion del entorno actual de Maxxguard Seguridades?

e ;Qué documentos de Maxxguard Seguridades cumplen los requisitos de la Norma ISO
9001?

e ;Cuenta Maxxguard Seguridades con una politica y objetivos de calidad?

e ;Cuenta Maxxguard Seguridades con un mapa de procesos?

e ;Qué documentos necesita Maxxguard Seguridades para su operacion y para cumplir con

los requisitos de la Norma 1SO 90017

e ;Cuenta Maxxguard Seguridades con un proceso de mejora continua?

e Qué tipo de verificaciones del cumplimiento (auditorias) de requisitos realiza Maxxguard

Seguridades?

e ;Como Maxxguard Seguridades asegura la formacion, capacitacion y competencia del

personal que labora en la empresa?

Justificaciones de lainvestigacién

El presente desarrollo tiene 3 (tres) importantes justificaciones por las que debe ser desarrollado,

las mismas que se detallan a continuacion:

e Académica: este trabajo permitira generar un disefio de un sistema de gestion basado en
procesos con referencia a la Norma ISO 9001, el mismo que aporta a la Pontificia
Universidad Catdlica de Ecuador, como referencia para la implementacion de sistemas de
gestion basados en procesos en empresas de dimensiones similares a Maxxguard

Seguridades y que le permitiran a las empresa identificar sus fortalezas, oportunidades,



debilidades y amenazas tomando en cuenta los procesos que realiza y asi también tendra

una referencia de como modificarlos para que sean eficientes y eficaces.

Empresarial: en la actualidad trabajar con eficiencia y eficacia se ha tornado en algo
indispensable como estrategia para visionar a la organizacién a largo plazo, es por esto que
al disefar una estrategia que permita medir y gestionar el curso de la empresa garantiza la
permanencia de la misma a lo largo del tiempo. Si la eficiencia y eficacia son algo
primordial asi también lo es el sistema con el que se trabaje en la empresa y que mejor si
tiene un enfoque de procesos que apoye a la organizacion a que controle cada etapa para
mejorar continuamente y que apoye en la planificacién estratégica para la vision de la

empresa.

Personal: para mi el realizar una propuesta a través de un proyecto de tesis que tiene miras
a ser implementado es un reto doble ya que no solo sera el desarrollo de un tema “ideal”
que me permita obtener mi titulo como Magister, sino también sera un desafio que el
momento de implementar el proyecto me permitira verificar que es posible la adaptacion de

teorias mundiales a la realidad de una empresa pequeina en nuestro pais.



1 ANALISIS DE LA SITUACION DEL ENTORNO ACTUAL DE LA EMPRESA

MAXXGUARD SEGURIDADES

1.1 ANALISIS DEL ENTORNO EN LOS CAMPOS

1.1.1 Econdémico

Segun el documento “Realidad Nacional la Economia del Ecuador” publicado en la web, se define
como objetivo de la economia el “brindar mejoras y mas amplios medios para poder cubrir las
necesidades basicas o elementales. Una manera de percibir si la economia de un pais cumple

con este objetivo es observar las estadisticas sobre el empleo” (Mejia, 2008).

Por otra parte Astudillo considera,

El crecimiento economico es el aumento de la cantidad de bienes y servicios finales
producidos en el pais, durante un periodo determinado. Se mide a través del incremento
porcentual que registra el producto interno bruto, medido a precios constantes de un afio
base, generalmente en el transcurso de un afio. También se define como un incremento del
PIB real per capita, es decir, el incremento del producto por habitante. El crecimiento
econoémico es el aumento de la renta o valor de bienes y servicios finales producidos por
una economia (generalmente un pais o una regioén) en un determinado periodo. A grandes
rasgos, el crecimiento econémico se refiere al incremento de ciertos indicadores, como la
produccién de bienes y servicios, el mayor consumo de energia, el ahorro, la inversién, una
balanza comercial favorable, el aumento de consumo de calorias per capita, etc. EIl
mejoramiento de estos indicadores deberia llevar teéricamente a un alza en los estandares
de vida de la poblacién. (Astudillo, 2012)

En el Ecuador se han apreciado mejoras en los aspectos mencionados en los parrafos anteriores
segun las cifras econdémicas publicadas, sin embargo continta ubicandose entre las ultimas
economias latinoamericanas; es asi que de acuerdo a las cifras que el Ecuador ha registrado en
cuanto a Inversion Extranjera en el periodo 2007 - 2010 segun un estudio realizado por la Cepal
(Comision Econdémica para América Latina y el Caribe), se observa en la figura 1 que ocupa el
ultimo lugar de entre los 9 (nueve) paises de América Latina que han sido considerados para este
estudio, debido a que los inversionistas extranjeros toman en cuenta factores como la estabilidad

econdmica y el riesgo pais antes de invertir su dinero.



Figura 1: Inversiéon Extranjera Directa 2007 — 2010 y Reservas Internacionales brutas

INVERSIO|N EXTRANJERA DIRECTA 2007-2010Y
RESERVAS
INTERNACIONALES BRUTAS. $SMILLONES

Pais IED Reservas
Neta Intern. May 11
Brasil 125.071 333.017
Meéxico 59.266 131.174
Chile 28234 32.770
Peru 23.904 46.353
Colombia 20.784) 38.814
Panama 8.230
El Salvador 2.723 3.323
Bolivia 1.946 10.677]
Ecuador 1.683 3.884

Fuente: (CEPAL)
Elaboracion: Econ. Jaime Carrera, Nov. 2011

Se cuenta con el resultado del analisis de los principales indicadores de la Macroeconomia
ecuatoriana; que fueron publicados por el Banco Central del Ecuador en el mes de Marzo de 2012,
en la figura 2 se puede apreciar que la Balanza Comercial ha producido ingresos brutos
(considerando tanto la Balanza Comercial Petrolera como la No Petrolera) de $289,664 millones
de ddlares, en el periodo de Enero - Febrero 2012; lo que representa aumento en un 56.82% de la
Balanza Comercial Total frente al periodo Enero-Febrero 2011; puesto que el precio promedio por
barril de petréleo en el periodo 2012 se encontraba en $101.25, valor que presenté un aumento de
81.55% frente al precio registrado en Enero-Febrero 2011, el cual segun el presente analisis del
BCE era de $82.57.

Figura 2: Balanza Comercial
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B Ealanza Comerclal - Total 51,487 16475 164,557 285 564

N Bal. Comercial - Fetralera (*) 350,507 B06,E39 1219,033 1 B48 BEG

I Eal. Comercial - Mo petrolera 531,594 823,314 1,054,437 1,558,202

Frechs de barrll de petrdles / USD (efe der.) 26.72 7131 B2 57 10125

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2012)
Elaboracion: Banco Central del Ecuador

De acuerdo a analisis realizados al entorno econémico por el Ministerio de Coordinacion de la
Politica Econémica del Ecuador, en el afio 2011, y por los resultados presentados en la figura 3

que se expone a continuacion, se puede decir que el PIB del Ecuador, ha registrado la tasa de



crecimiento mas alta en el 2012, desde la dolarizacién (afio 2009), puesto que se ubico en un

7,8% en el periodo Enero-Marzo 2012.

Cabe recalcar que durante el periodo comprendido entre enero y marzo del 2012, la contribucion
del PIB Petrolero fue del 58%, mientras que en el mismo periodo del afio 2011 este rubro,
presentd una contribucién de tan solo del 7%; como se puede apreciar en la figura 3, en el mismo
que también considera las tasas de desempleo e inflacion de los afios referidos, cifras que inciden
directamente en el crecimiento del PIB ecuatoriano.

Figura 3: Indicadores Macroecondmicos Marzo 2012

INDICADORES MACROECONOMICOS MARZO 2012

SECTOR REAL

Producto Interno Bruto e

Principales estadisticas del sector real
Dic.2010

Dic.2011

Afio 2011 ( A Precios del 2000)

Tasa de OcupadosPlenos (TOP)
Tasa de Desempleo (TD)

Tasa de Subernpleo Bruta (TSB)
Tasa de Ocupados del Secter Formal (TOSF)
Tasa de Ocupados del Sectar Infarmal (TOSI)

s I Estructura % De
Mill usD riacién
OnES - porcentual  Contribucién

PIB ramas petroleras 3.392 4,17% 12,60% 6,99%
PIB ramas no petroleras 21138 8,83% 78,50% 88,15%

Otros elementos del PIB 2.397 4,10% 8,90% 4,86%
PIB total 26.928 7,78% 100,00% 100,00%

Marzo 2011 Marzo 2012

Inflacién mensual (%)
Inflacién anual (%)

Fuente: (MINISTERIO DE COORDINACION DE LA POLITICA ECONOMICA, 2012)
Elaboracién: Ministerio de Coordinacion de la Politica Econémica

Existen aspectos importantes que también son considerados para determinar la situacion
econdmica del Ecuador, segun diversas investigaciones realizadas en el afio 2011 por el Foro

Econdmico Mundial entre las que se menciona Carrera:

e “El Ranking de Competitividad Global en el cual se encuentra el Ecuador ubicado es el
puesto 101 de entre 142 paises.

e El Ranking de Clima de Negocios en el cual Ecuador se encuentra en el puesto 130 de

entre 183 paises.

o El Riesgo Pais del Ecuador es de 948 puntos, siendo el tercer mas alto de América Latina,

luego de Venezuela con 1209 puntos y Argentina con 1236 puntos.

¢ El porcentaje proporcional del Ecuador en cuanto al PIB mundial es del 0.1%”, (Carrera,
2011).

Una vez que se han tomado en cuenta los puntos precedentes y conociendo que la poblacién del
Ecuador es de 14’483.499 de habitantes, segun el resultado del ultimo Censo de Poblacién y
Vivienda del 2010, publicado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2010), los



resultados del Censo Econdmico, ejecutado por la misma entidad, concluye que el Ecuador es uno
de los paises de Latinoamérica, que tiene mas complicaciones al momento de distribuir su riqueza,
ya que “de la poblacion total, un 20% (2'896.700 hab.), es considerada como duefia del 54.3% del
total de la riqueza y del 91% de las tierras productivas, mientras que otro 20% (2'896.700 hab.), de
la poblacion ecuatoriana es considerada como la mas pobre ya que apenas tiene acceso al 4.2%
de la riqueza y tiene en su propiedad tan solo el 0.1% de la totalidad de las tierras productivas”
(Mejia, 2008).

Por otro lado para Eduardo Cerdas, Federico Jiménez y Miriam Valverde,

Consolidar la recuperacion mediante la promocién de la inversién extranjera en el
sector petrolero, encaminada a la construccion de un nuevo oleoducto y la casi
duplicacion de los volimenes exportados en el plazo de dos afios. Lo que buscaba
fomentar la estabilidad y confianza que favoreciera la inversién privada y la
reactivacion de la economia” (Eduardo Cerdas, Federico Jiménez y Miriam Valverde,
2006).

Sin embargo pese a todas las dificultades (algunas ya superadas) y segun andlisis estadisticos
publicados en el diario el Mercurio fecha Mayo del 2012, (EI Mercurio, 2012), periédico ecuatoriano
y segun cifras oficiales del Foro Econémico Mundial, la economia del Ecuador se ha convertido en
el décimo primer pais con mejor economia de entre 18 paises, ubicandose asi antes de Brasil y
después de Nicaragua, siendo Chile el pais con mejor economia ocupando el primer lugar de este

ranking.

Por ahora las perspectivas apuntan a un mejor desempefo econémico, no obstante persiste el
temor a que en algun momento surja una situacion critica como la superada en el afio de 1999
(feriado bancario), lo que traeria consigo crisis politica y social, asi como recesién o una fuerte
desaceleraciéon del crecimiento econdémico, provocando crisis en los mercados internos, alza de
precios, congelamiento de sueldos y salarios disminucion de los beneficios sociales para los

grupos vulnerables y minorias, aumento del gasto publico y probable incremento la deuda externa.

Si se desea segregar por sectores industriales y realizar un analisis de cifras econdmicas
especificas, para el sector seguridad electrénica al momento no se lo puede realizar porque no se
cuenta con informacion precisa, ya que los entes de control y organismos del Estado no han
publicado cifras oficiales de este sector, sin embargo se puede considerar importante la
implementacion de politicas como el desarrollo de Planes de Seguridad Ciudadana, en donde
tienen directo accionar todas aquellas empresas publicas y privadas que se dedican a brindar este
tipo de servicios, a pesar de no existir informacion oficial se puede referir en temas de seguridad a
la Revista Vistazo en la cual se menciona “los altos indices delictivos que enfrenta el pais y la
demanda por mayores y mejores servicios de seguridad se evidencia en el crecimiento del sector

de mas del 90 por ciento” (Roman, 2012).



Segun la declaracién de Galo Estrella presidente de la ANESI “no cree que el
crecimiento del sector sea gracias a un aumento en ventas o clientes, sino mas bien a
un crecimiento en las tarifas. Mientras que en el periodo de 2008-2009 se cobré
1.800 ddlares por los servicios, al afio 2010 el valor se incrementé aproximadamente
a 2.200 dolares”, (Roman, 2012).

De igual manera el representante de la ANESI en el mismo reportaje asegura que en el afio 2010
“las ventas en equipos de seguridad si han subido, el servicio de seguridad fisica ha aumentado y
éste se respalda con la seguridad electrénica que es un complemento de la seguridad fisica”
(Roman, 2012).

Luego de analizar las menciones anteriores se puede concluir que en el ambito de Seguridad es
posible que sigan creciendo los ingresos por concepto de servicios de seguridad, cualquiera que
sea su naturaleza, lo que a su vez se reflejara en los ingresos brutos de la Balanza Comercial

Ecuatoriana.

1.1.2 Industrial

El principal deber del Estado ecuatoriano segun el numeral 8 del Art. 3 de la Constitucién Politica
del Ecuador es “garantizar a sus habitantes el derecho a una cultura de paz, a la seguridad
integral y a vivir en una sociedad democratica y libre de corrupcién” (Asamblea Constituyente,
2008), ya que se pretende proporcionar a todos los ecuatorianos la seguridad necesaria para que
pueda ejercer sus derechos, tomando en cuenta que la expresion seguridad engloba no solo lo
relativo al control de la delincuencia y prevencién de delitos sino que también comprende

garantizar el ejercicio de la democracia, la seguridad econémica, nutricional, médica etc.

Bajo esta perspectiva de percepcion de seguridad, en el Ecuador durante los ultimos afios se han
producido delitos que antes no se palpaban con tanta cercania, aunque no se cuenta con registros
oficiales publicados por parte de la Policia Judicial, se puede tomar como referencia otras cifras
publicadas en medios de comunicacién como lo son las cifras publicadas en el sitio web del Grupo
El Comercio (Grupo EI Comercio, 2007-2008).

Asi también las modalidades de delitos también se han diversificado y han aumentado sus cifras,

entre las cuales se puede mencionar el paseo millonario que se definiria como:

El nombre ordinario de una modalidad de delito que conlleva el secuestro, robo de los
dineros de cuentas bancarias, avances de tarjetas de crédito, robo de efectos
personales, vehiculo violacion carnal, tortura fisica y mental, extorsion y otros delitos
que agravan aun mas las consecuencias a las victimas que sufren en carne propia de
este horrible incidente” (Perea, 2007).

Existen otro tipos de robos que en la actualidad es frecuente escuchar, como son los robos con

escopolamina para que la persona pierda su voluntad, la clonacién de tarjetas de crédito, asaltos a



diversos negocios y homicidios que suceden tanto en horas de la noche como durante el dia y en

toda ubicacion geografica.

En la figura 4 el alarmante reflejo de cifras del 2008 y 2009 indicando los lugares mas frecuentes

donde las personas han sido asesinadas.

Figura 4: Lugar donde las victimas fueron asesinadas

LUGAR DOMNDE LAS VICTIMAS FUERON ASESINADAS
2008 [ 2009

Calle

Automovil

Cerca de vivienda
Dentro de vivienda
Discoteca
Restaurante
Propiedad agricola

Tienda

Farmacia

Fuentes: FLACSO, Policia Judicial, Unidad Técnica de Control de Armas de la Policia, Fiscalia y seccion
Judicial de EL COMERCIO
Elaboracién: Grupo El Comercio (Grupo El Comercio, 2007-2008)

Los sistemas anti hurto empleados en locales comerciales, son cada vez mas estudiados su
vulnerabilidad por los delincuentes segun la entrevista mantenida con Diego Becerra, “esto hace
mas dificil combatir la delincuencia, ya que los bolsos o abrigos son forrados con papel aluminio
para inhabilitar los sistemas de alarma, incluso los carritos de bebé sirven para tal fin” (Becerra
Mejia, 2012), esto él lo ha podido corroborar con las grabaciones de los videos de CCTV

obtenidos de los clientes de locales que solicitan este servicio.

En la entrevista mantenida también supo manifestar que “a los delincuentes también les es util
aquellos momentos en que existe menor numero de empleados, o mayor afluencia de clientes
para aprovechar cualquier despiste o distraccion y sustraer la mercaderia” (Becerra Mejia, 2012);
€s por su experiencia en este sector que afirma que “los videos de locales reflejan casos en que
actian en parejas 0 mas personas, mientras uno de sus integrantes distrae al vendedor, los otros
embolsan rapidamente los articulos deseados volviéndose verdaderos profesionales del hurto”
(Becerra Mejia, 2012).

Por la dinamica en la que se vulneran los sistemas antihurto, “las industrias han fabricado nuevas
lineas de productos para combatir los robos, asaltos y hurtos. Estos productos son ofertados por
algunas empresas privadas en el Ecuador, y sus alternativas de seguridad pueden ser

consideradas por locales comerciales, empresas y personas” (Becerra Mejia, 2012).
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La variedad del mercado es bastante amplia en cuanto a productos para proteger ya sea un local
comercial, planta de produccioén, oficinas, una casa o edificios, es asi que existen empresas que
proveen de Seguridad Electrénica, Manejo de Riesgos y Proteccion de Bienes, Seguridad Fisica,
con comercializacion de Alarmas, CCTV-DVR, Monitoreo, Servicio de Guardaespaldas, entre
otros. En la actualidad para la proteccién de personas se han creado maneras de resistir el
ataque por ejemplo prendas de vestir que protegen del disparo de un arma de fuego o un ataque
con arma blanca, esta alternativa si bien proporciona proteccion al individuo y una sensacion de

invulnerabilidad no contribuye a bajar los altos indices de casos de sicariato.

Para garantizar el derecho mencionado en el articulo 3 de la Constitucion Politica del Ecuador, el
estado ha realizado legislacidon especifica para combatir a la delincuencia en sectores industriales
especificos, por ejemplo la publicacién de la Resolucién de Junta Bancaria JB-2011-2034 en la
que se mencionan exigencias que deben cumplir las empresas del sector financiero para su
operacion, asi también ha creado instituciones como el Ministerio de Defensa Nacional, Ministerio

del Interior, Ministerio de Coordinacién de Seguridad, entre otros.

Los problemas principales relacionados con la inseguridad, han influido para que el mercado de
los servicios de seguridad despegue en sus ventas anuales, puesto que los indices
delincuenciales tienden al acrecentamiento sin importar el lugar, motivos, edad o género de las
victimas. Es asi que se desarrolla esta industria en el pais, la cual incide ya que se debe buscar

nuevas formas de proteccion a la poblacién y sus bienes.

1.1.3 Politico — Legal

En el Ecuador “la corrupcién es la mayor amenaza a los gobiernos, la politica, los negocios y la

democracia y nuestro pais, el Ecuador, no ha escapado de este fenédmeno” (Andrade, 2010).

Que el Ecuador sea conceptualizado con este hecho representa un grave obstaculo para el buen
funcionamiento de las empresas ya sean publicas o privadas; porque se entiende como corrupcion

segun Argandofa

La accién y efecto de dar o recibir algo de valor para que alguien haga (o deje de
hacer) algo, en beneficio del que da ese algo de valor (o de un tercero), burlando de
esta manera reglas formales o implicitas de la manera de cémo comportarse
(Argandofia, La Corrupcioén y las Empresas, 2007).

Existen menciones realizadas por el primer mandatario acerca de la situacién politica que vive el
Ecuador, las mismas que se encuentran publicadas en los medios de comunicacién, entre las
cuales podemos mencionar expresiones como la siguiente: “la estabilidad es uno de los "mas
importantes logros" de su Administracién, que comenz6é en enero de 2007, y en la que ha

trabajado por un pais "mas equitativo con mejor distribucion del ingreso” (hoy.com.ec, 2011), entre
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otras acotaciones también sefald que su gestion ha logrado "recuperar décadas de atraso en
infraestructura fisica y tecnolégica, y ha apuntalado a la reconstruccion de instituciones publicas

en un Gobierno al que llamé verdaderamente nacional” (hoy.com.ec, 2011).

De acuerdo al reportaje realizado por Diario Hoy,

Para Correa, una de las grandes razones para colocar dinero en el Ecuador es la estabilidad
politica y econémica, y una de sus grandes ventajas es la posicion geografica estratégica que, en

su opinion, puede ser la puerta para el mundo asiatico”. (hoy.com.ec, 2011).

La importancia de una estabilidad politica, se puede ver reflejada en comentarios como el del ex
presidente de la Republica del Perd, Alan Garcia, publicado en un articulo del periédico El
Ciudadano que entre otros asuntos dice “Rafael le ha dado estabilidad politica al Ecuador, en el
curso de los afnos anteriores ya perdi la cuenta de cuantos Presidentes conoci antes de Rafael
Correa, cinco, seis, no hay pais que funcione con estos cambios subitos de funcionarios”. (El
Ciudadano.gob.ec, 2011).

La estabilidad politica puede influir en la apreciacion del Ecuador desde los ojos del mundo, lo que
puede ayudar para mejorar las relaciones internacionales mediante la firma de convenios y
tratados comerciales. Un claro ejemplo de esta situacion es la relacién comercial establecida

entre el Ecuador y China en los afios de gobierno de Correa.

Las mdltiples coincidencias que existen y comparten en la actualidad ambos pueblos
y gobiernos en cuestiones de politica internacional y filosofia social en general, ha
hecho posible una creciente apertura en la cooperaciéon de beneficio mutuo entre la
Republica Popular China y la Republica del Ecuador, basada en el respeto absoluto
en términos de soberania nacional y no injerencia en los asuntos internos de ambos
paises. Es prioritario para el Gobierno del Ecuador procurar las vias mas expeditas
para propiciar nuevas y efectivas modalidades de intercambio que permitan equilibrar
el comercio bilateral, identificar nuevas areas para incentivar la inversion china en
territorio ecuatoriano y acceder a férmulas de colaboracion mas inclusivas.
(Embajada de Ecuador en la Republica Popular China, 2012).

Relacionado con el marco legal establecido para dar y proveer seguridad a la ciudadania el Estado

ecuatoriano a lo largo de los afios, ha creado Leyes especificas como por ejemplo:

e La Ley de Seguridad Nacional, que en el Art. 2 dice:

El Estado garantiza la supervivencia de la colectividad, la defensa del patrimonio nacional y
la consecucion y mantenimiento de los Objetivos Nacionales; vy, tiene la funcién primordial
de fortalecer la unidad nacional, asegurar la vigencia de los derechos fundamentales del
hombre y promover el progreso econdmico, social y cultural de sus habitantes,
contrarrestando los factores adversos internos y externos, por medio de previsiones vy

acciones politicas econodmicas, sociales y militares (Registro Oficial N° 887, 1979)
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e La Ley de Seguridad Publica y del Estado, el cual en el Titulo VII, se refiere a la Seguridad
Ciudadana, (Registro Oficial N° 35, 2009)

e La Ley de Vigilancia y Seguridad Privada (Registro Oficial N°130, 2003)

1.1.4 Tecnologico

A nivel internacional existen empresas como que se autodenominan “especialistas en el disefio,
instalaciéon, implantacién, programacién, puesta en marcha, capacitacion y mantenimiento de

sistemas de proteccion y seguridad electrénica” (DECISION C.A, 2012).

La necesidad de contar con gran variedad de tipos de sistemas de seguridad que permitan la
proteccion mediante el uso de la seguridad electrénica, no es solo a nivel pais, sino también a
nivel mundial, esto se debe a que “cada riesgo es distinto y requiere de sistemas adecuados y
especializados segun cada necesidad” (DECISION C.A, 2012).

De acuerdo a las circunstancias el desarrollo de la industria de las empresas del sector a
continuacion se analizaran algunas de las lineas de productos, mayormente conocidas, Utiles para

satisfacer las diversas necesidades en temas de proteccién / seguridad de los clientes.

1.1.4.1 Detector de Metales

Los accesos a areas restringidas de Aeropuertos, Carceles, Hospitales, Centrales de
Autobuses, Aduanas, eftc., siempre han sido considerados zonas vulnerables; ahi se
tiene la necesidad de aumentar la seguridad, tras descubrir que estos accesos han
sido claves para detectar personas que portan armas, por ello se recurre a una serie
de equipos de alta tecnologia, entre los que se encuentran los detectores de metal
que encontramos en la modalidad de arcos, detectores de metal portatil, detectores
de metal tipo bote de basura y detectores de metal tipo silla para cavidades del
cuerpo (Servicios Técnicos en Comunicacién y Control, 2012)

Para comprender la accién de este tipo de productos, se debe comenzar por comprender:

El concepto basico de deteccion de metal es por generacion de campo magnético;
toda corriente eléctrica genera un campo magnético. Es importante conocer que los
metales son buenos conductores de la electricidad como norma general y ademas
todos tienen comportamiento magnético, es decir, la propiedad de atraer metales,
aunque no todos por igual (Servicios Técnicos en Comunicacion y Control, 2012)

1.1.4.2 Sistemas Antihurto: Radiofrecuencia, Electromagnético, Acustomagnético

Radiofrecuencia: se refiere a antenas fabricadas con “materiales de calidad para ofrecer el

maximo nivel de rendimiento, deteccion y la durabilidad ya que cumple con los mas altos

estandares de calidad” (Electronic Systems, 2010).
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Este tipo de tecnologia puede ser usado en librerias, tiendas de ropa, jugueterias, licorerias,
supermercados, video tiendas, entre otros; este tipo de equipos pueden componerse de una sola
antena (mono), por dos antenas (doble), o mas, dependiendo de las dimensiones de las puertas
de acceso y salida de los locales, debido a que estos sistemas trabajan hasta un limite de

deteccion respectivamente.

Electromagnético: se refiere a:

El sistema electromagnético, el cual es dominante en Europa, es usado por muchas
tiendas de venta al por menor, supermercados y librerias por todo el mundo. En esta
tecnologia, una tira magnética con un adhesivo, es puesta en el producto que se esta
vendiendo. Esta tira no es retirada cuando se hace la verificaciéon simplemente es
desactivada por el escaner, el cual usa un campo magnético especifico de alta
intensidad. Una de las ventajas de estas tiras en el sistema electromagneético, es que
puede ser reactivado y usado con un muy bajo coste. Mucha gente se refiere a esta
tira o cinta, como una etiqueta electromagnética, y es simplemente un trozo de cable
que tiene una alta permeabilidad, haciendo facil que las sefiales magnéticas fluyan
por él. (Electrénica Basica.com, 2012)

Acustomagnético: Estos sistemas de frecuencia AM, “mono antena, de 2 antenas (1TX+1RX), de 3

antenas (1TX+2RX), y pueden instalarse tantas antenas como sean necesarias” (RadioStock,
2012):

Es un sistema digital compatible con cualquier etiqueta de tecnologia
acustomagneéticas.

Este tipo de antenas se prefiere ‘para tiendas de ropa, grandes almacenes y
establecimientos de venta de cosméticos, hardware y equipos electrénicos. Integran
deteccion de emisores de interferencias intencionados. Es la tecnologia que cubre
distancias mas grandes. Amplia seleccién de atractivas y modernas antenas AM”
(GUNNEBO Espafia, 2012)

1.1.4.3 Etiquetas para Proteccién Electrénica

Las etiquetas autoadhesivas de seguridad en su mayoria son compatibles con todas las antenas
de seguridad ya sean de tecnologia Radiofrecuencia, Acustomagnética o Electromagnética que
existe en el mercado, se pueden encontrar en tamafnos 3x3; 4x4 y 5x5; en color negras, blancas y
cédigo de barras (Simula un cédigo de barras) las mismas se utilizan en etiquetado de origen de

grandes empresas de abastecimiento de cualquier tipo de producto.

1.1.4.4 Circuito Cerrado de Television CCTV (Profesional)

Una de las formas en que los clientes perciben seguridad es manteniéndose informados de lo que
sucede en sus negocios o sus hogares, aunque se encuentren al otro lado del mundo, este tipo de
clientes el producto que requieren es la contratacion de CCTV, vigilancia por internet, webcam

real, etc.
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Las empresas que proveen este tipo de tecnologias prefieren ofertar equipos de marcas
reconocidas a nivel internacional, ya que estos productos han sido probados su funcionamiento y
estado antes de ser comercializados, asi se garantizan productos y servicio de recepcién de

imagen de excelente calidad.

Dentro de un sistema de seguridad resulta muy importante el poder disponer en el
centro de control de las imagenes de las areas mas conflictivas; con ello se consiguen
una serie de ventajas, como son:

Reducir el personal de vigilancia

Aminorar los riesgos fisicos para dicho persona
Disuadir al posible agresor, al sentirse vigilado
Verificar al instante la causa de una alarma
Identificar al intruso (G., 2012)

1.1.4.5 Contadores de Personas

Este sistema digital, ayuda a generar estadisticas de ingreso y salida de personas, ofreciendo
informacion al dia y asi ayudar a varios departamentos de las compaifiias, los datos que ofrece
pueden ser: cantidad de personas que ingresaron, hora exacta de entrada, fecha, medir el flujo de

personas, entre otras.

El contador de personas resulta iddbneo en comercios y otros entornos interiores de una empresa.
Las torres contadoras cuentan con un software, facil de instalar y configurar, le permiten controlar
de forma instantanea el flujo de clientes por hora, por dia o semana a través de la red, de tal
manera que pueden apoyar en la toma de decisiones acerca del numero de personas que se
requieren para atender un local, de igual manera identificar horas pico para implementar
campafias de venta, etc., este producto se integra mediante una red que es compatible con la

planificacion de personal y la gestion de accesos.

En el Ecuador hay algunas empresas que hacen de la seguridad su actividad principal, es asi que

se tiene como por ejemplo las siguientes:

¢ MAXXGUARD SEGURIDADES cuenta con productos como detectores de metales y armas,
sistema y etiquetas antirrobo, CCTV, contador inteligente de personas, seguridad para

equipos electrénicos, entre otros. (MAXXGUARD),

e VIDAL EQUIPAMIENTO cuenta con productos como control de acceso, cdmaras, DVR's y
HVR’s. (VIDAL EQUIPAMIENTO, 2012),

¢ LAAR comercializa alarmas comerciales, monitoreo de alarmas, CCTV, control de acceso,

cerco electronico, sistemas antihurto, asesorias en seguridad (LAAR),
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¢ GRUNSEG Se dedica a la prestacion de servicios de guardiania, vigilancia y seguridad
fisica, seguridad armada, monitoreo de alarmas, CCTV, control de acceso, antenas
biométricas. (GRUNSEG, 2012)

o SEALARM vende alarmas y servicio de monitoreo, cercas electrificadas, CCTV, control de

acceso, sistemas de control de incendio (SEALARM, 2012)

o SEGINTER brinda servicios de monitoreo, CCTV, guardiania (SEGINTER, 2012)

o SEMINTER presta servicios de guardiania, monitoreo, CCTV (SEMINTER, 2012)

e AGILSEG presta servicios de guardiania, CCTV, monitoreo satelital, alarmas, proteccion y
custodia (AGILSEG, 2012)

¢ INVESCOL presta servicios como proteccion de personas, custodia de bienes, seguridad

fisica, seguridad armada y uniformada, asesoria técnica (INVESCOL, 2012)

e PROTSEG participa en este mercado brindando seguridad para industrias, comercio y
banca, custodia de bienes, seguridad de eventos, monitoreo y seguridad electronica.
(PROTSEG, 2012)

e ALARM SYSTEM, empresa que vende sistemas de video, sistemas de alarmas, sistemas
de rastreo satelital, soluciones de video, sistemas integrados de grabacion, control de
acceso, sistemas de incendio. (ALARM SYSTEM, 2012)

1.1.5 Competencia de Maxxguard Seguridades

La empresa que compite de mayor fuerza en el mercado con Maxxguard y que tiene
reconocimiento internacional, es Sensormatic, ya que cuenta con lineas de productos similares

Ccomo son:

e Control de Acceso

e Antenas Antihurto

e Seguridad para Exhibidores

e Etiquetas Duras

o Etiquetas Adhesivas

e Estuches para Seguridad

e Detector de Fundas de Aluminio

e Detector y Contador de Personas
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e Contador de personas colocado en el techo que permite integrar informacion relevante del

almacén con sistemas de video y otros dispositivos de seguridad.

Otra empresa considerada como competencia de Maxxguard es CheckPoint, ya que cuenta con

productos como:

¢ Antenas Antihurto
o Etiquetas Duras
e FEtiquetas Adhesivas

e Entre otros

En lo que tiene que ver a Circuito Cerrado de Television (CCTV) la empresa que mayor
competencia representa es CGB Seguridad ya que el CCTV que oferta esta compania permite al

igual que los que tiene Maxxguard:

e Combatir a la delincuencia,

e Mantener un estricto control sobre: areas de uso comun, ingresos de empresas, accesos de
personal, procesos de produccion y manufactura, estacionamientos para vehiculos, cuidado

de nifios, etc.

Para las personas es cada vez mas importante proteger sus negocios, hogares y bienes para lo
cual buscan proveerse de los mejores sistemas de seguridad posibles y una vez que el cliente
encuentra su mejor opcion y propuesta, la integra como parte primordial del funcionamiento de

cualquier establecimiento ya sea este comercial, de uso personal o de prestacion de servicios.

La implementacién de buenos sistemas de seguridad, permitira: disminuir ataques delictivos,
mantener la sensacion de seguridad, detectar posibles futuros incidentes, entre otros. Estos son
los esenciales objetivos para los que se crean las empresas de seguridad sea fisica o seguridad
electronica, quienes a su vez buscan entregar a sus clientes productos de la mejor tecnologia
existente en el mercado, los mismos que seran utilizados como instrumento de proteccién, segun

las necesidades y requerimientos de los clientes.

El fiel cumplimiento de los objetivos de las empresas de seguridad, se justificaran en ingresos
econdmicos, desarrollo de la industria, proteccion a la ciudadania y sus bienes, generacion de
fuentes de empleo y potencial reduccién de la delincuencia, misma que se constituye en uno de
los principales problemas sociales que el Estado debe preocuparse por combatir mediante la
creacion e implementacion de politicas que permitan tener un pais seguro, con bajas cifras de
crimenes que perjudiquen la estabilidad de la nacion en todos los niveles: politico, legal, social,

imagen internacional, y econémico.
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1.1.6 La Acreditacién y Certificacion en el Ecuador

En el Ecuador de acuerdo a la ley N° 76, del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, publicada en el
Registro Oficial N° 26 del 22 de febrero de 2007, el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano OAE
es el “6rgano oficial en materia de acreditacion y como una entidad técnica de Derecho Publico” y

entre sus funciones le corresponde:

a) acreditar, en concordancia con los lineamientos internacionales, la competencia
técnica de los organismos que operan en materia de evaluacion de la conformidad, b)
Cumplir las funciones de organismo técnico nacional, en materia de la acreditacién de
evaluacién de la conformidad para todos los propdsitos establecidos en las leyes de
la Republica, en tratados, acuerdos y convenios internacionales de los cuales el pais
es signatario; c) Ejercer la representacion internacional en materia de acreditacion de
evaluacion de la conformidad y coordinar la suscripcion de acuerdos de
reconocimiento mutuo; d) Coordinar, dentro del ambito de su competencia, con otras
organizaciones tanto del sector regulador como del sector privado, las actividades
relacionadas con el tema de acreditaciéon de la evaluacion de la conformidad; e)
Supervisar a las entidades acreditadas y determinar las condiciones técnicas bajo las
cuales pueden ofrecer sus servicios a terceros; f) Promover la acreditacién de
evaluacion de la conformidad en todos los ambitos cientificos y tecnolégicos y difundir
las ventajas y utilidades de la acreditacion a nivel nacional. (Presidencia del
Congreso Nacional, 2007)

Es importante tener claro el concepto de acreditacion el mismo que segun la Directora de Gestion
de Calidad del OAE significa:

La Acreditacion se define como el proceso mediante el cual un organismo autorizado
realiza la atestacion de tercera parte de la competencia de los Organismos de
Evaluacion de la Conformidad, OEC, quienes llevan a cabo las tareas especificas de
Evaluacion de la Conformidad, el proceso de acreditacion se realiza mediante
evaluaciones independientes e imparciales, sugerirse a los OEC con el objetivo de
confirmar y dar confianza al comprador, legislador y a la vez facilitar el comercio
internacional (Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, 2009).

Adicionalmente y segun Beatriz Cafizares Directora de Gestion de Calidad, en la misma Revista

Acreditando indica que:

Internacionalmente se considera a la acreditacion como un instrumento para facilitar
la aceptacién de los resultados de la Evaluacién de la Conformidad, recordando que
éstos pueden darse entre gobiernos, organismos o una combinacién de ambos, que
sirve a la industria y al comercio para competir equitativamente en el mercado
nacional e internacional y fundamentalmente ayuda a la eliminacion de barreras
técnicas al comercio (Organismo de Acreditaciéon Ecuatoriano, 2009).

Actualmente en la pagina web del OAE, el apartado destinado para publicar estadisticas de los
servicios de acreditacion, muestra que esta en proceso de elaboracién, por lo tanto no se puede
referir cifras oficiales acerca de acreditaciones, empresas certificadas sus sistemas de gestién
bajo normas internacionales, o informacion relacionada con las industrias y las acreditaciones, por

otro lado se logré recabar en la pagina web del OAE que existen 5 Organismos de Certificacion
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acreditados en el Ecuador para Sistemas de Gestién de Calidad, los mismos que tienen en su
acreditacion mencionados las industrias para las cuales estan habilitados otorgar las

certificaciones en Sistemas de Gestion de Calidad.

De acuerdo a ICONTEC ‘“la certificacion, o evaluacion de la conformidad, es la actividad que
respalda que una organizacion, producto, proceso o servicio cumple con los requisitos definidos en
normas o especificaciones técnicas” (ICONTEC INTERNACIONAL, 2011)

De igual manera el ICONTEC sefala que:

La certificacion de Sistemas de Gestion es el mejor aliado de la competitividad. En un
mercado globalizado, la calidad es un factor estratégico imprescindible. Desde 1963
trabajamos intensamente para extender la cultura de la calidad en Latinoamérica,
razoén por la cual hoy Colombia es el segundo pais en el contexto latinoamericano con
mayor numero de certificados segun la norma ISO 9001. Ademas de esta norma
general, existen certificaciones que atienden las necesidades especificas de sectores,
entre estos, el educativo, automotriz o las certificaciones relacionadas con la calidad
del servicio en distintos tipos de establecimientos turisticos o en pequefios comercios
evidenciando cémo el sector de servicios cada vez hace un uso mas extensivo de las
ventajas de la certificacion. (ICONTEC INTERNACIONAL, 2011)

1.1.7 Justificacion del Trabajo luego del Andlisis del Entorno Macro

Una vez que se ha revisado el entorno econdmico, industrial, politico — legal, tecnoldgico, la
competencia y la acreditacién y certificaciéon en el Ecuador, se puede determinar que por las
circunstancias actuales del pais en temas de inseguridad, el sector industrial que apoya a prevenir
los delitos, seguira en crecimiento, porque la necesidad de sus productos y servicios cada vez son
mas cotizados tomando en cuenta que la inseguridad hoy por hoy en el Ecuador va mas alla de

una percepcion y su reflejo se da en cifras publicadas aunque no oficiales.

Es importante que las empresas inmersas en el sector estén preparadas para poder atender las
demandas del mercado con la eficacia requerida. Es por esta razéon que Maxxguard Seguridades,
analizando el crecimiento y su posicionamiento en el mercado, ha concluido que se encuentra
atravesando una etapa que le permite, optar por re-direccionar el enfoque administrativo familiar
que ha tenido hasta la actualidad, para pasar a alinearse con niveles que exige un estandar

internacional como es la Norma ISO 9001:2008.

La astucia de los delincuentes ha permitido que la innovacion tecnolégica del sector, sea bastante
rapida no solo a nivel nacional, sino también mundial, es esta la principal razén también por la que
con la diversidad de productos han surgido muchas nuevas empresas que ven este sector
industrial con mucha atraccién para invertir, y es uno de los principales motivadores para que
Maxxguard Seguridades haya decidido apostar a regirse a una norma Internacional, porque sera

un gran diferenciador que puede a largo plazo ayudar a su permanencia en el mercado.
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1.2 ANALISIS SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.2.1 Historia

MaxxGuard Seguridades C.A. fue constituida el 13 de enero de 1995, y es representante exclusivo
para el Ecuador de las marcas Garret, Shopguard, Gateway, entre otras, lo cual le permite tener

una ventaja competitiva en el mercado.

Maxxguard Seguridades fue creada por los hermanos Becerra Mejia Diego Andrés y Héctor
Vinicio, en sus inicios fue una empresa dedicada a la instalacion de alarmas domésticas, sin
embargo por la demanda en el mercado, amplié su linea de productos, innovando y despertando

al mercado ecuatoriano el interés por este tipo de equipos.

Uno de los pilares fundamentales para la diferenciacion es la asesoria para que los clientes opten
por la mejor tecnologia y productos adecuados para su giro de negocio, para esto cuenta con el
aporte de profesionales especializados en Canada, Estados Unidos y Brasil; cuenta con casi
veinte afnos de experiencia en la industria de la Seguridad Electrénica, y lo que hace Maxxguard

Seguridades es cumplir con su slogan: “Cuidamos su seguridad”.

La empresa tiene su oficina principal en la provincia de Pichincha, cantéon Quito en la Av. 6 de
diciembre 2276 y San Ignacio, edificio Becerra PB; adicional cuenta con una sucursal en la
provincia del Guayas, cantdon Guayaquil, parroquia Tarqui, ciudadela Kennedy Norte, Mz.308,
Solar # 6, PB. Con estas dos oficinas se ha formado una sdlida base de clientes a nivel nacional y
de diversas industrias. Su servicios van desde la instalacion del producto hasta el mantenimiento
preventivo y correctivo, también brinda servicio técnico a equipos de otras marcas, lo cual

corrobora la efectividad de los servicios que Maxxguard brinda a todos sus clientes por igual.

Han sido pioneros en el pais en traer nueva tecnologia en los equipos por ejemplo, es la Unica
empresa del mercado que tiene a disposicion antenas iluminadas que le permiten al cliente, tener
los mismos colores corporativos de la empresa, en las antenas, de igual manera fueron los
pioneros en traer al Ecuador la tecnologia que detecta fundas o prendas recubiertas de papel
aluminio que era la manera en que los delincuentes vulneraban la seguridad de las antenas, esta
en proceso de ampliar su gama de productos siempre buscando ser los pioneros con productos

innovadores para la seguridad en el Ecuador.

1.2.2 Infraestructura

Maxxguard Seguridades arrienda las edificaciones de sus dos sucursales, Quito y Guayaquil,

cuenta con oficinas amobladas y equipadas con todos los implementos como son computadoras,
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impresoras, y elementos de telecomunicacion necesarios para que el personal pueda

desenvolverse en cada una de sus areas de trabajo.

Ademas las areas contables tienen instalado en cada uno de sus computadores el Sistema
Contable “Latinium”, el cual es utilizado para registrar todos los movimientos como ingresos y

egresos, entre otras transacciones que realiza la empresa.

Por otra parte a los empleados que forman parte del Departamento Técnico se les ofrece todas las
facilidades tanto en herramientas, equipos, acompafiamiento para el aprendizaje y logistica para
que puedan cumplir con su trabajo cuando deben movilizarse a las instalaciones en la ciudad y

fuera de ella.

1.2.3 Estructura Organizacional / Recursos Humanos

Maxxguard Seguridades por ser una empresa familiar, no ha definido un cuadro para su
organigrama, desde sus inicios la responsabilidad y autoridad de las decisiones han sido tomadas
por la Gerencia Técnica y la Gerencia Administrativa. En la actualidad se encuentra pendiente la
autorizacion por parte de la Gerencia General la determinacion del organigrama, puesto que aun
no existe definicion funcional de cada cargo, esto no es un limitante para que el personal cubra las

funciones de su cargo y que se asuma la responsabilidad del trabajo realizado.

Actualmente la empresa cuenta con 16 personas entre la parte administrativa y técnica.

Para el manejo de Recursos Humanos no se ha designado a una sola persona ya que las
entrevistas de nuevo personal, autorizacién de permisos y vacaciones las realiza el Gerente
General, para lo relacionado a la parte legal de Recursos Humanos como elaboracion de
contratos, actas de finiquito se ha contratado abogados especializados en el campo laboral,
finalmente lo relacionado a los temas administrativos como pago de némina, afiliacion al IESS,
contabilizacién de horas extras, calculo de beneficios de ley, etc., se ha designado a una persona

para que cumpla con estas funciones.

1.2.4 Clientes de Maxxguard Seguridades

Para Maxxguard el cliente es una persona natural o juridica que toma una decisién de compra o
de contratacion de un servicio de los ofertados, para llegar al cierre de la negociacién, primero se
debe tomar en cuenta las necesidades del cliente y de ahi ofrecerle mediante una cotizacién los

productos que serian aplicables a sus necesidades.

Una de las ventajas competitivas de Maxxguard Seguridades es tener una gran base de datos de

clientes, lo cual le ha permitido crecer su posicionamiento en el mercado, de igual manera la
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calidad de los servicios entregados se ha visto retribuido por parte de los clientes con la recompra
de equipos o servicios o recomendacién, ya que en estos casi veinte afos en el mercado no se

han realizado campanias publicitarias para atraer clientes.

Los principales clientes que Maxxguard Seguridades tiene son:

¢ United Colors of Benetton e Chevignon

e Hugo Boss e El Universo

e UDLA e El Comercio

e Mix Two e Totto

e Juan Marcet e Sunglass Hot

e Calvin Klein e Optimoda

o Equipaggio e TVentas

e Montero e Lacoste

e Kao e Trucco

o Lee ¢ Ministerio de Gobierno

o Guess ¢ Vicepresidencia de la Republica
e Carrera Autos e Banco Central del Ecuador
o Strelli Milano e Tommy Hilfiger

e Farmaenlace ¢ Polo Ralph Lauren

e Libreria Espariola e Tame, entre otros

e Optica los Andes
1.2.5 Productos de Maxxguard Seguridades
1.2.5.1 Detector de Metales
Esta disefiado para descubrir metales magnéticos y no magnéticos ocultos, emiten una sefial de
audio y luminosa ante la presencia de un metal, y su sensibilidad es regulable para una mejor
identificacion de posibles armas ocultas.

Su aplicacion puede estar dada en las siguientes necesidades:

e Seguridad en Aeropuertos: Para evitar que los pasajeros ingresen con armas o bombas en

el area de embarque y en los aviones. Ayuda a evitar actos terroristas.

e Seguridad de Edificios: Existen edificios que por su naturaleza requieren mayor proteccion
como ministerios, embajadas, bancos, ya que son lugares de mucha afluencia y con mayor

posibilidad de intentos de violar su seguridad.
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e Prisiones: Para evitar el ingreso de armas por parte de las visitas a los prisioneros y que

luego puedan ser utilizadas con la finalidad de escapar.

e Eventos: Ingreso de personas a conciertos, juegos deportivos, conferencias, etc.

e Joyerias: Para resguardar las tiendas y evitar robos a mano armada.
1.2.5.2 Puerta Giratoria + Detector de Armas
Este tipo de producto es utilizado en lugares donde se requiere proteccion con alta seguridad, un
arco detector de metales es la herramienta adecuada para controlar y evitar el acceso al interior de
personas con objetos que puedan resultar peligrosos como armas blancas, armas de fuego,
explosivos, dispositivos electronicos, etc.
Aunque la funcién que realiza es muy similar al arco detector de armas, la diferencia se encuentra
en que la puerta se cierra de tal manera que no permite el paso de las personas a quienes se les
ha detectado portando algun objeto no permitido, se transforma en una especie de exclusa que
solo puede ser liberada cuando se haya autorizado el paso de la persona luego de revisar lo que

hizo que se active la proteccion.

Su uso por lo general estd dado en bancos, escuelas, prisiones, hospitales, industrias,

exposiciones, actos civicos, etc.

1.2.5.3 Sistemas Antihurto: Radiofrecuencia, Electromagnético, Acustomagnético

Radiofrecuencia: Utilizado en todo tipo de negocio en general, como por ejemplo: almacenes de

ropa, de electrodomésticos, de calzado, de lenceria, jugueterias, licorerias, entre otros.

Electromagnético: Utilizado sobretodo en bibliotecas.

Acustomagnético: Ideal para usarse en farmacias, supermercados o tiendas que cuentan con

productos de consumo masivo.

Todos estos equipos funcionan con etiquetas de seguridad que portan el pin de seguridad segun
su frecuencia y sirven para la deteccién de paso de mercaderia sin haber cancelado previamente,
para que pueda salir la mercaderia del local se utiliza los desactivadores segun el tipo de

etiquetas. Un ejemplo de estos sistemas se muestra en la figura 5.
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Figura 5: Antenas iluminadas

Fuente: (MAXXGUARD)

1.2.5.4 Linea de Proteccién Electronica

Permite la exposicion segura de productos electronicos que para poder venderlos, el cliente
solicita primero una demostracion o quiere revisar su funcionalidad, a estos equipos se les

incorpora una caja de acrilico que ya de antemano dispone de la etiqueta protectora antihurto.

1.2.5.5 Circuito Cerrado de Television (CCTV Profesional)

En el mercado existen CCTV comercializados para uso doméstico, la diferencia del producto que
comercializa Maxxguard radica en las soluciones en video grabadores de alta capacidad y de
forma digital, cdmaras, lentes. LCD, con la posibilidad de monitoreo via red, su uso puede ser
industrial por la capacidad de almacenamiento instalada. Un ejemplo de estos sistemas se

muestra en la figura 6.

Figura 6: CCTV

Fuente: (MAXXGUARD)
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1.2.5.6 Contadores de Personas

Esta es una herramienta de administracion de una empresa, cuyo objetivo es mejorar las ventas,
ya que permite reorganizar los recursos humanos. También es un indicador del impacto de
promociones al informar el flujo de personas que entran y salen en funciéon del tiempo de
funcionamiento del local (MAXXGUARD).

Un ejemplo de estos sistemas se muestra en la figura 7.

Figura 7: Contador de personas

Fuente: Maxxguard Seguridades

1.2.5.7 Localizador Tramigo Portétil

El dispositivo de localizacion T22 portatil permite saber siempre donde esta el personal de su
empresa, los nifnos u otras personas, sin requerir instalaciéon. T22 portatil es alimentado por una
bateria interna y se puede recargar como que fuera un teléfono celular, es decir con un cargador
de pared o incluso desde cualquier ordenador usando el cable USB. No hay cuotas mensuales ni

anuales, el usuario sélo paga el precio normal de los mensajes SMS enviados.

1.2.5.8 Niebla Antiasalto

Se integra facilmente a los sistemas de seguridad y en caso de intrusién o asalto; al ser activado
cualquier sensor de alarma, o al ser oprimido el botén de panico inalambrico se crea una densa
niebla que impide la visibilidad del intruso, generando un sentimiento de panico y deseo de
abandonar inmediatamente el lugar. Es utilizado en muchos paises del mundo en bancos,
joyerias, bodegas, y en también su uso es doméstico o en oficinas que requieran ir mas alla en

sistemas de seguridad. Un ejemplo de estos sistemas se muestra en la figura 8.
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Figura 8: Niebla antiasalto

Fuente: Tecnoseguridad

1.2.5.9 Ropa Antiasalto

Sirve para resistir un ataque porque protege de un disparo de arma de fuego o de un ataque con
arma blanca, son prendas de vestir que no se notan su blindaje, y existe amplia variedad entre las
cuales se encuentran, las chompas de verano, los chalecos, las camisetas, las camisas tipo Polo y
los sacos (trajes). Se puede hacer cualquier tipo de prendas, pero lo importante es que la gente

se sienta confortable y no le vaya a dafar su salud.

1.2.6 Proveedores de Maxxguard Seguridades

Maxxguard Seguridades tiene una gama de proveedores locales e internacionales, como
estrategia de mercado ha decidido solicitar la distribucion o distribucién exclusiva de algunas de
las marcas que comercializa, es esta la razén por la que sus proveedores son de origen

internacional.

Por temas de confidencialidad la gerencia ha solicitado que no se exponga en el presente trabajo
de investigacion los nombres de los proveedores, sin embargo se puede mencionar que
internacionalmente se adquieren productos como controladores de accesos, antenas, placas,
camaras, DVR’s, etiquetas, detectores de metales, puertas detectoras, detectores de armas,

localizadores de vehiculos, localizadores de motos y personas.

El origen de los productos no obedece a una sola nacionalidad, sino por el contrario, sus origenes
son variados tomando en cuenta donde se ha encontrado la mejor tecnologia y los precios
competitivos para el mercado, entre los origenes de los productos se puede mencionar, EEUU,

Republica Checa, China, Korea, Suecia, Hungria, Finlandia, entre otros.

Frente a la gran competencia que existe en el mercado, los proveedores buscan innovar sus
productos ante los ataques y vulnerabilidad que presenten es asi también como Maxxguard

Seguridades se encuentra en una constante actualizacion de productos y mejoras tecnolégicas.
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Existen también proveedores de origen local, los mismos que complementan los servicios de
Maxxguard, por ejemplo la antena se compra internacionalmente sin embargo los materiales y
herramientas para realizar la instalacion son comprados localmente, es por esta razén que existen
proveedores locales importantes que no llegan a ser criticos porque se puede encontrar una gama
amplia de proveedores que ofrezca el mismo producto. Esta razén ha sido una de las principales

para considerar al precio y tiempo de entrega como el factor decisorio en la compra.

Ademas de proveedores de productos, materiales y herramientas, la empresa cuenta con
proveedores de apoyo a la gestion administrativa, como por ejemplo, imprentas, suministros de

oficina, utiles de limpieza, etc.
1.2.7 Situacién Financiera
Para el presente trabajo de investigacion la alta direccidon no considerd apropiado se realice un

analisis de sus cifras y situacién financiera ya que esta informacion es confidencial y de uso

exclusivo del directorio.



2 MARCO TEORICO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO

EN LA NORMA ISO 9001

2.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2.1.1 Definicién de Calidad

La interpretacion de calidad puede ser muy amplia y sobretodo subjetiva, porque una persona
puede percibir un producto o servicio con calidad y no necesariamente es de la misma manera que
otra persona lo interpretaria, es por eso la necesidad de establecer un concepto de calidad para el

presente trabajo.

De acuerdo a la Real Academia de la lengua la palabra calidad procede de la palabra latina
qualitas y tiene su equivalencia en griego con moi0Tn¢ (poiotes) que tanto en griego como en latin
la definicidn de estas palabras esta relacionada con la descripcién de las cualidades que indican la

clase de objeto que es. (Diccionario de la Lengua Espafiola)

De acuerdo a la Norma ISO 9000:2005 calidad es el “Grado en que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos” (AENOR, 2005).

De acuerdo a la Real Academia Esparfiola calidad se refiere a “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor” (Diccionario de la Lengua Espafiola),
también se puede referir a “Condicion o requisito que se pone en un contrato” (Diccionario de la
Lengua Espafola), o al “estado de una persona, naturaleza, edad y demas circunstancias y

condiciones que se requieren para un cargo o dignidad” (Diccionario de la Lengua Espafiola).

Si se toma como referencia las definiciones anteriores, se puede determinar a la calidad como el
conjunto de caracteristicas que cumple un producto o servicio y que de acuerdo a estas
caracteristicas podemos establecer el valor del mismo.

2.1.2 Definicion Sistema de Gestion de |la Calidad

En la actualidad por la globalizaciéon del mundo es importante que las empresas tengan como

marco referencial algo que les permita asegurar que con su gestion podran permanecer en el

27



28

mercado a lo largo del tiempo, sobretodo en realidades como la del Ecuador, en la cual la mayoria

de empresas son medianas o pequefas y familiares.

A nivel mundial tener sistemas de gestion basados en procesos y que cumplan los requisitos de
una Norma Internacional sirve como referencia para saber cuan organizada puede estar una
empresa, qué tan responsable es con el medio ambiente, qué tan comprometida esta con la
seguridad y salud ocupacional de sus empleados o si es 0 no socialmente responsable. Las
normas internacionales son referencias que en muchos casos sirven como factores decisorios de
adjudicaciones o como carta de presentacion para convertirse en proveedores o clientes de una u

otra empresa.

Un Sistema de Gestion de Calidad debe ser para la empresa una forma cotidiana de trabajo, en el
que sus empleados estén convencidos que no estan realizando trabajo extra para certificarse, o
cumpliendo con formatos extras y procedimientos porque en palabras de los empleados “lo dice
una norma”, por el contrario deben saber cédmo aporta a su gestion, tener documentada vy
registrada la informacion y utilizar la misma para beneficio de su trabajo de tal manera que se

genere mejora continua que aporte a la organizacion en conjunto.

Segun la Norma ISO 9000:2005 un sistema de gestion de la calidad es: “Sistema de gestién para
dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad” (AENOR, 2005) y en la misma norma
se define la gestion de la calidad como “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad” (AENOR, 2005).

Segun el ICONTEC

La certificacion ICONTEC ISO 9001 Sistema de gestioén de la calidad proporciona una
base sdlida para un sistema de gestion, en cuanto al cumplimiento satisfactorio de los
requisitos del sector y la excelencia en el desemperio, caracteristicas compatibles con
otros requisitos y normas como el Sistema de gestion ambiental, Seguridad y salud
ocupacional, y Segquridad alimentaria, entre otros.(ICONTEC INTERNACIONAL,
2011).

De acuerdo al libro El Sistema de Gestién Integrado

La necesidad de garantizar que el sistema de gestion logre sus objetivos y mejore de
forma continua, dio paso a la creacién de normas técnicas para sistemas de gestion;
documentos creados por diferentes entidades (organismos de normalizacién), en los
que se dan conceptos, directrices y requisitos para estructurar el sistema de gestion,
asegurando el logro de los objetivos hacia las partes interesadas (Lopez, 2008).

Para la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad se debe:

Preparar al personal para el cambio, cambiar la cultura directamente es dificil, se
debe comenzar por enfocarse en el cambio de comportamientos, midiendo,
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comprometiéndose y estableciendo limites y empoderamiento. Se debe construir la
capacidad de innovar, mediante objetivos claros y alineados, descripcion de
procedimientos y procesos flexibles, toda persona es responsable, fomentar la toma
de riesgos innovadora, premiar las verdaderas innovaciones. (West, 2005).

2.1.3 Beneficios de trabajar con un Sistema de Gestion de la Calidad

Tomando como referencia lo determinado en el capitulo 2 del libro El Sistema de Gestion

Integrado de Francisco Lopez, se puede determinar que el tener un sistema de gestion de la

calidad implementado en la empresa beneficia en los siguientes aspectos:

La empresa basa su gestion en procesos y no solo en la gestién de las personas.
Se establece la manera de documentar y registrar la informacion, de tal forma que en época
de vacaciones, permisos, enfermedad o salida del personal, se podra dar continuidad al

trabajo y no se perdera la informacion que generaba la persona.

Se determina los procesos de la empresa y sus procedimientos no se pierde “la manera” en

que una u otra persona realiza su gestion.

Frente al cliente se genera una percepcion de organizacion en la empresa y deposita mayor

confianza en la empresa.

Se generan procesos de manera transparente y de conocimiento global dentro de la

empresa.

Los objetivos de la empresa estan por encima de los objetivos de cada departamento o

area.

Se genera mayor trabajo en equipo ya que se procura eliminar la competencia entre

departamentos.

Se determina el alcance de las funciones del personal.

Se integra y alinea los procesos con el fin de llegar a los objetivos planteados.

Se establecen objetivos que deben ser medidos continuamente y gestionado su alcance.

Se mejora la comunicacion interna y externa de la empresa.
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e Se analiza sistematicamente la informacion que arroja el sistema con el fin de generar

mejora continua para la empresa.
e Se trabaja con una metodologia orientada a la prevencién y no a la correccién.
e Se disminuyen los re-procesos en productos y servicios.
e Se optimiza los recursos lo que puede generar reduccién de costos.

e Se reduce las quejas de clientes porque el analisis se basa en realizar acciones correctivas

que eliminen la causa raiz de las quejas, y no busca correcciones.
e Se aumenta la confianza en la empresa por parte del cliente.
2.2  ADMINISTRACION POR PROCESOS
2.2.1 Definicion de Proceso
De acuerdo al documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R2, se define un proceso como un “Conjunto de
actividades interrelacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados. La figura 9 muestra un proceso genérico” (1ISO, 2004).

Figura 9: Proceso genérico

— Y
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REq'l“S'ImS especmca)dos que interactuan y {Resultado de un
(Incluye recursos métodos de control proceso)
S _/‘
"

Seguimiento y medicién
EFICIENC\A DEL
QCESO =
Resul‘tados logrades

frente a recursos
utilizados

Fuente: (ISO, 2004) Orientacion sobre el concepto y uso "Enfoque basado en procesos" para los sistemas de
gestion
Elaboracion: Grupo de Trabajo “Spanish Translation Task Group” del Comité Técnico ISO/TC 176

De acuerdo a la grafica anterior se puede evidenciar que un proceso se aplica tanto para

empresas de manufactura como de servicio.
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Un proceso consta de: proveedores, elementos de entrada, actividades interrelacionadas, salida

de productos / servicio, clientes, lo cual se ve reflejado en las caracterizaciones.

Existe infinidad de conceptos dados a un proceso, entre los cuales se pueden destacar los

expuestos en el libro de Francisco Lépez y se los menciona a continuacién en la figura 10:

Figura 10: Conceptos de procesos

'_H. lames Harrington
{1993)

Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a este y suministre un producto
a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los
recursos de una organizacion para suministrar resultados
definitivos

Roure, Morifo &
Rodriguez Badal. (1997)
IESE.

Ar__nwdades, acciones o decisiones interrelacionadas,
orientadas a obtener un resultado especifico, como
consecuencia del valor agregado en cada etapa. Todo
proceso debe poder medirse.

José Antonio Pérez

Madrid 1996,

- Ferndndez de Velasco.

Conjunto de actividades {Conjunto de tareas necesarias
para la obtencidn de un resultado) cuyo producto crea un
valor intrinseco para el usuario o el cliente 6 mecanismo
para transformar inputs en outputs, Un proceso es la forma
natural de organizacion del trabajo.

Michael Hammer &
James Champy (1993)

Por proceso entendemos simplemente un conjunto de
actividades, que toman unas entradas y crean unas salidas

o un resultado de valor para un cliente - desarrollando un
nuevo producto por ejemplo.

|.R. Zaratiegui Secuencias ordenadas y logicas de actividades de
transformacién, que parten de unas entradas {informaciones
enun sentidp mas amplio - pedidos, datos, especificaciones
- mas medios materiales - maquinas, equipos, materias
primas, consumibles etc...), para alcanzar unos resultados
programados, que se entregan a quines lo han solicitado,
los clientes de cada proceso.

Un proceso es cualguier trabajo que cumple cuatro
criterios; es recurrente, afecta algunos aspectos de la
capacidad organizacional, puede realizarse en diferentes
formas que contribuyen a los costos, valor, servicio o
calidad v requieren coordinacién.

Peter G.W. Keen (1997)

H. James Harrington
(1993)

L,JnlprLE'SU de la empresa consiste en un grupo de tareas
légicamente relacionadas que emplean los recursos de la
organizacion para dar resultados definidos en apoyo de los
objetivos de la organizacidn.

Fuente: (Lopez, 2008) El Sistema de Gestion Integrado
Elaboracion: Lopez, Carrizosa Francisco José

2.2.2 Definicidn de Gestion por Procesos

Si se mira a los procesos como un circulo infinito, la gestiéon por procesos deberia ser como lo
determina el ciclo PHVA “Planear, Hacer, Verificar y Actuar” de tal manera que para cada proceso,
se identifica, se planifica, se documenta, se implementa, se ejecuta, se revisa su cumplimiento y
en las desviaciones se toma correctivos que pueden ser hacia el proceso o hacia la manera de
desarrollar el proceso, es entonces cuando se empieza nuevamente el circulo porque se debe
identificar las instancias del cambio para de manera reiterada cumplir el ciclo, planificar,
documentar, implementar, ejecutar, revisar cumplimiento y tomar correctivos, este circulo siempre
seguira siendo dinamico no porque los procesos siempre tengan algo “malo”, sino porque cada

vez se los puede perfeccionar, mejorar o analizar si las circunstancias han cambiado.
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La gestion basada en procesos en inglés conocida como Business Process Management (BPM)
fundamenta las actividades de la empresa en la vision del cliente, es decir que los procesos se los

estructura y mejora siempre con miras de satisfacer los requerimientos de los clientes.

La adopcion de este enfoque implica actividades que incluyen la definicion y
planeacion de los procesos del sistema de gestion, y ademas de esto, requiere
cambios en la forma en que se administran las actividades, cambios en Ia
organizacioén, la cultura y en las personas. Para hacer una aplicacion efectiva del
enfoque de gestion por procesos, es necesario, tener mayor conocimiento del mismo,
evitando que su adopcioén sea solo documental. El enfoque de gestiéon por procesos
se puede definir como conducir o administrar efectivamente las actividades,
interrelaciones y recursos de una organizacion concentrandose en el valor agregado
para el cliente y las partes interesadas, y nace la necesidad de hacer organizaciones
mas eficientes y eficaces, y que tengan la capacidad de adaptarse al entorno
cambiante, de ser flexibles, de aprender y de crear valor (Lopez, 2008).

2.2.3 Tipos de Procesos

Dentro de las clasificaciones que han hecho varios autores acerca de los procesos, se pueden

establecer algunos tipos de categorias, entre los cuales se detalla los siguientes.

La clasificacion de los procesos puede estar dada de la siguiente manera:

Procesos de conducciéon: también se les llama procesos visionales. Son procesos
que desarrollan actividades de planeacion y control de la gestion, ejemplos de estos
procesos son Planeacion Estratégica (Direccionamiento Estratégico) y la Revision por
la Direccién.

Procesos de realizacion: actividades de creacion de valor para la organizacion, sus
clientes y las partes interesadas, normalmente siguen la cadena de valor desde la
identificacién de necesidades del cliente o mercado, hasta la entrega del producto o
servicio a satisfaccién. Incluyen actividades como gestiébn de mercadeo, disefio y
desarrollo, compras y logistica de entrada, realizacion del producto o servicio, entrega
y logistica de salida, ventas y servicio al cliente.

Procesos de apoyo: son actividades que soportan la gestion operativa y estratégica.
Ejemplos de estos procesos son el mantenimiento de infraestructura, gestiéon de
recursos humanos, auditorias internas, gestion de sistemas de informacién y gestion
de mejora. (Lopez, 2008)

En el libro Herramientas para la Gestidon de la Calidad y la Innovacién se menciona “la propuesta
de valor se crea y sostiene mediante los procesos de creacion de valor (Kaplan & D, 2004). Estos

procesos los podemos agrupar en:

Proceso de gestion de operaciones: procesos basicos mediante los cuales las
empresas producen sus productos y servicios y los entregan al cliente (relacion con
proveedores, procesos de transformacion, distribucién, gestion de riesgos, etc.)

Procesos de gestion de clientes: amplian y profundizan las relaciones con los clientes
objetivos. (Seleccionar, adquirir, retener, aumentar los negocios con los clientes). Se
debe extender, también a los otros stakeholders.
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Procesos de innovacién: desarrollan nuevos productos, procesos y servicios
permitiendo, con frecuencia, que la empresa penetre en nuevos mercados y
segmentos de clientes. Son procesos clave para asegurar la continuidad de la
organizacién en entornos cambiantes.

Procesos reguladores y sociales: ayudan a la organizacién a ganar continuamente el
derecho de operar en las comunidades y paises donde producen y venden. Son
procesos dedicados al cumplimiento de las regulaciones, a la mejora de la comunidad
y del medio ambiente, a la generacion de reputacion, etc. (Miles, Auliso, & Sorondo,
2010)

2.2.4 Diferencias entre la Gestiéon Tradicional y la Gestion por Procesos

Si se toma como referencia la presentacion de West, (2005) y el libro de Francisco Lopez (2008),

se puede determinar las siguientes diferencias entre gestion tradicional o funcional y la gestién por

procesos:

La gestion basada en procesos permite visualizar a la empresa como un conjunto de
procesos que estan interrelacionados entre si con la finalidad de conseguir satisfaccién de

las necesidades del cliente.

Un enfoque de gestion tradicional de administracion de empresas, tiene departamentos y
estos departamentos, generan barreras departamentales que no permiten alcanzar la
interrelacién que existe entre cada uno como un proceso, porque existe una insana

competencia internamente en la empresa entre los departamentos.

En la gestidon basada en procesos se entiende al cliente como el elemento esencial del cual
vive la empresa y por quien se debe innovar y mejorar, en un enfoque tradicional si bien se
trabaja por el cliente es en la mayoria de casos solo el area comercial es quien se esfuerza

por satisfacer las necesidades del cliente.

En la gestion basada en procesos las personas entienden la importancia de su trabajo y la
interrelaciéon del mismo con el de otras areas, en un enfoque tradicional practicamente cada
departamento compite con otro convirtiendo a la empresa en varias sub-empresas en lugar

de trabajar como un todo.

Una gestién basada en procesos por lo general también trabaja con indicadores de
medicién periddica de cada proceso, lo que le permite monitorear el desempefio de los
mismos para la toma de decisiones basadas en la mejora continua, pero ésta medicion es a
intervalos planificados, en un enfoque tradicional por lo general los resultados que se miden
son los financieros y de manera anual por lo que cualquier accion correctiva o correccion

que se hubiera podido implementar, ya es tardia.
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e Una gestion tradicional tiene como autoridades a jefes funcionales o departamentales,
mientras que en una empresa que basa su gestion en procesos, la autoridad esta definida
por responsables de procesos, de igual manera que el ejercicio del mando en una gestién
tradicional es a través del control por vigilancia, mientras que en la gestion por procesos el

mando se da en el apoyo y seguimiento a la gestion.

e En una gestién tradicional el enfoque pretende aumentar la produccién (esto es bueno), en
una gestion por procesos el enfoque busca que la empresa se vuelva competitiva y que

siempre afiada valor agregado.

e La gestion basada en procesos la orientacion al logro esta dada por satisfacer

requerimientos del cliente externo o interno.

e En un enfoque tradicional se interesa la gerencia por entender las partes para llegar a
comprender el todo, mientras en un enfoque por procesos, la gerencia se interesa por

comprender la causa y el efecto.

¢ En un enfoque tradicional la gestion de mejora se enfoca hacia perfeccionar lo que se esta
realizando, mientras un enfoque en procesos se cuestiona acerca si sera necesario realizar

algo mas o si existirad alguna mejor manera de hacerlo.

2.2.5 Enfoque basado en procesos en la Norma ISO 9001

La norma ISO 9000:2005 considera que, para que una empresa pueda llevar a cabo la

implementacion y gestion de su SGC, debe dirigir y controlar la gestion basada en 8 principios:

a) Enfoque al cliente,

b) Liderazgo,

¢) Participacion del personal,

d) Enfoque basado en procesos,

e) Enfoque de sistema para la gestion,

f) Mejora continua,

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision vy,

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

La Norma ISO 9000:2005 define al principio Enfoque basado en procesos como: “Un resultado
deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso” (AENOR, 2005).

La Norma ISO 9001:2008 en su clausula 0.2 Enfoque basado en procesos, determina que se

“promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
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mejora la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos” (ISO, 2008) y también todo el contenido de esta
Norma promueve que se debe trabajar sobre la interrelacion de procesos de tal manera que el

resultado de un proceso sea el elemento de entrada del siguiente proceso.

Adicional la norma ISO 9001 en su clausula 0.2 también sugiere que el SGC debe ser aplicado de

tal manera que se cumpla la metodologia PHVA, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, y también:

La idea de una definiciéon operacional, que Shewart y Deming popularizaron a partir
de la obra del filosofo Cl Lewis, fue la semilla de lo que se convirti6 en el Ciclo
Shewart o PDSA. El ciclo Plan-Do-Study-Act forma una base muy sélida para
cualquier esfuerzo de mejora, a menudo ha sido reducida a un listado (checklist) que
debe seguirse mecanicamente. Esto ha llevado a una proliferacién de ciclos
“ampliados” donde cada uno de los pasos del listado se especifica en detalle cada
vez mayor. (Wheeler, 2007)

Si en los empleados de una empresa se logra crear la conviccién de gestidon por procesos y su
orientacién al logro de resultados se basa en la mejora continua de los procesos, se habra logrado

el “ideal” para que el desempefio de la empresa sea perdurable en el tiempo.

2.3 COMO IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad nace con el compromiso de la Alta
Direccién, sin este apoyo fundamental el sistema no podra nacer en la organizacién ya que en la
Norma ISO 9001, un compromiso importante es el de la gerencia, de hecho un capitulo entero

esta dedicado a la Responsabilidad de la Direccion en el SGC.

Para la implementacion del SGC se debe determinar con la alta direcciéon el alcance que se

requiere del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa y los procesos involucrados.

Existen varias metodologias para la implementacion de sistemas de gestion de calidad, de las
cuales se detalla a continuacion la referida por Novatech en una de sus propuestas técnicas

realizadas para un cliente.

Paso 1: Se realiza una evaluacion inicial de la organizacién para conocer su estado
actual en comparacién con los requisitos de la norma. Se debe entender que las
empresas tipicamente tienen definidos sus métodos de trabajo de una manera
informal. Esta evaluacién no juzga si la institucién esta o no bien administrada. La
intencion de este diagndéstico es simplemente evaluar el grado de cumplimiento de los
requisitos.

Paso 2: Se proveen una serie de entrenamientos a la gerencia, al equipo de
programa y personal designado por la organizacién, de tal forma que se asegure que
las personas cuentan con todos los conocimientos necesarios para administrar
correctamente el sistema de calidad. Los entrenamientos se van proveyendo
conforme se avanza en el trabajo. No hay una fase intensa inicial de cursos, sino que
estos se gjecutan durante los meses de programa.
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Paso 3: Se levantan y diagraman los procesos de la empresa, se disefia el sistema
de calidad y se establecen la politica y los objetivos de calidad. Se trabaja en la
elaboracion del Manual de Calidad. Todos estos elementos son la base para el
sistema de calidad y permiten definir una direccibn gerencial al trabajo.
Adicionalmente, se selecciona un grupo de indicadores de gestion para evaluar y
medir el desempefio de los procesos de la empresa.

Paso 4. Se toma cada uno de los procesos y se los revisa, discute y redefine,
buscando cumplir con los requisitos de la norma y ajustarlos a las necesidades de la
actividad propia de la organizacién. Esta fase es muy importante, porque aqui esta la
mayor oportunidad de mejora del programa. Ademas, en esta fase se desarrollan los
documentos que se consideren necesarios, y también se corre el riesgo de llenarse
de papeles si el trabajo no se hace bien. Durante esta etapa se toman en cuenta
todos los elementos que intervienen en los procesos, la documentacion que la
empresa ya tiene, los requisitos de los clientes, las leyes y regulaciones aplicables y
otros temas de importancia.

Paso 5: Con los métodos definidos se va a la fase de implantacion, que consiste en
poner dichos métodos a funcionar. Se entrena al personal en los cambios y
modificaciones realizadas de tal forma que todos los procesos sean ejecutados de la
manera definida en los documentos. Conforme los procedimientos se aplican, se van
generando los registros y los datos para apoyar la toma de decisiones a todo nivel.

Paso 6: Con el sistema funcionando, se sigue con la ejecucién de la auditoria interna.
ISO 9001 utiliza esta herramienta para asegurar que la gente cumpla con los
compromisos adquiridos en la documentacién. Un grupo de auditores internos, que
fueron entrenados previamente como parte del programa, evalia cada proceso
interno para conocer si se estan cumpliendo los requisitos e identificar areas de
mejoramiento. Se termina esta etapa con la realizacion de las modificaciones y
ajustes necesarios para que el sistema funcione de acuerdo a la norma.

Paso 7: Antes de entrar a la fase de certificacion del sistema de calidad, Novatech
ejecuta una auditoria externa. Esto significa que un grupo de auditores preparados
de Novatech va a la empresa y hacen una revision muy detallada de toda la
operacion. La intencién es asegurar que no se haya olvidado nada y que todos los
requisitos estén siendo cumplidos. De igual forma, se termina esta etapa con la
realizacion de las modificaciones y ajustes que sean necesarios.

Paso 8: Finalmente, se contrata a la empresa certificadora que el Cliente prefiera y se
coordina con ellos para la realizacion de la pre-auditoria y de la auditoria de
certificacion (Novatech, 2012)

Las fases de la implementacion dependeran del resultado del diagndstico. En general podria
definir las fases y proponer un orden, pero el cronograma final dependera del diagnéstico y no va a

ser lo mismo para cada empresa.

Es importante tomar en cuenta que una vez que el sistema ha sido socializado e implementado se
debe realizar una auditoria interna para evidenciar que la implementacion fue eficaz, esta auditoria
puede ser realizada por auditores externos o por auditores internos, siempre esta auditoria debe

ser realizada antes que la empresa se presente a un proceso de Certificacion.

La formacion de los auditores internos esta dada de acuerdo a los requerimientos de la empresa,
aunque también se puede contratar auditores externos para hacer una auditoria interna cuando la
empresa no tiene experiencia en auditorias, esto ademas facilita la capacitacion del personal en

auditorias en internas, una vez que ha transcurrido un tiempo en el que se han implementado las
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acciones correctivas producto de las no conformidades levantadas en la primera auditoria interna,
es recomendable comenzar a darle vida al sistema con revisiones por la direccién, y mas

auditorias internas.

2.3.1 Como enfocar a procesos un Sistema de Gestién de la Calidad

La adecuada planificacion de un sistema basado en procesos consiste en establecer de manera

clara los procesos que estructuran el desempefo de la organizacion.

La decision de los procesos que deben integrar el sistema debe ser algo que se realice con
suficiente detenimiento y reflexién, tomando en cuenta las actividades que ya se realizan y como
cada actividad contribuye en el logro de resultados, de igual manera se debe tener la suficiente
disponibilidad de desaprender de tal manera que objetivamente se identifique las actividades que

no dan un valor agregado y que por el contrario se convierten muchas veces en tiempos muertos.

Cuando el sistema de gestién, opera de forma integral y teniendo en cuenta a las
distintas partes interesadas, su planeacion deberia tener también este enfoque. La
planeacion en este caso se puede desarrollar en tres niveles; el estratégico, el del
sistema de gestion y el operativo (Lopez, 2008)

En el libro Herramientas para la Gestion de la Calidad y la Innovacién (Miles, Auliso, & Sorondo,
2010), citan a (Kaplan & Norton, The execution premium, 2008) quienes “plantean un sistema de
gestion que relaciona la formulacion y planificaciéon estratégica con la ejecucion operacional. El

sistema representado en la figura 11, se compone en 6 etapas”



38

Figura 11: Sistema de Gestion integrando la estrategia y las operaciones

Integrando la estrategia y las operaciones
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Fuente: (Miles, Auliso, & Sorondo, 2010)
Elaboracion: (Kaplan & Norton, The execution premium, 2008)

De la figura 11 presentada, se puede desarrollar estas etapas segun lo determina Miles, Auliso y

Sorondo, de la siguiente manera:

Etapa 1: Desarrollo de la Estrategia
En esta etapa la organizacion debe:

a) Clarificar la misién, visioén y valores: ;En qué negocio participamos y por qué?
¢Cual es el proposito de la organizacion y los resultados que busca?

b) Realizar un analisis estratéqgico: ¢;Cuales son los problemas claves del entorno
competitivo que afectan la estrategia de la organizacion? ;Las tendencias, los
cambios, los desafios, etc.? ;Cual es el conjunto de temas estratégicos que
debe encarar la organizaciéon? ;Qué cambios debe encarar para seguir
cumpliendo misién y lograr los resultados expresados en su vision? Se busca
identificar, con un andlisis estructurado, los eventos, fuerzas y experiencias que
impactan y modifican la estrategia.

¢) Formular la estrateqgia: ; Dénde y como va a competir la organizacion?
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o (En qué nichos de mercado vamos a competir? ;Quiénes seran
nuestros clientes?

¢ Qué resultados buscamos?

¢ Qué propuesta de valor nos diferenciara en esos nichos?

¢Cuéles son los procesos clave para crear esta diferenciacion?

¢Cuales son los recursos y capacidades requeridas por la estrategia?

Independientemente de la metodologia utilizada, el resultado de cualquier
enfoque de formulacion de estrategia es desarrollar un rumbo que diferencie la
posicioén y oferta de compariia de las de sus competidores para poder crear una
ventaja competitiva sustentable que derive en un desempefio financiero
superior (o, para entidades sin fines de lucro, en efectos sociales favorables
comprobables).

En definitiva, la estrategia termina respondiendo a:
1. ¢Qué resultados queremos lograr?

2. ¢Ofreciendo qué producto o servicio?
3. ¢Aquién?

Etapa 2: Planificacion de la Estrategia

Convertir a las declaraciones del rumbo estratégico desarrollados en la etapa 1 en
objetivos, indicadores, metas, iniciativas y presupuestos que guian la accién y la
asignacién de recursos. Se consideran los siguientes elementos:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Descripcién de la estrategia a través de mapas estratégicos. Agrupar los
objetivos estratégicos relacionados en temas estratégicos.

Clarificar las relaciones causa efecto.

Desatrrollar el cuadro de mando integral, con indicadores y metas para los
objetivos del mapa estratégico. Se debe mantener un equilibrio entre
indicadores de resultados e indicadores de inductores de actuacién (los que
miden las acciones que se realizan para obtener resultados). Ademas se debe
mantener un equilibrio entre indicadores de largo y corto plazo.

Seleccionar las iniciativas estratégicas — proyectos o grupos de acciones —
necesarias para alcanzar el desempefio buscado en los objetivos del mapa
estratégico. Estas iniciativas no se consideran en forma aislada sino como una
cartera de acciones complementarias.

Asegurar la financiaciéon para las iniciativas estratégicas. Los sistemas de
presupuesto tradicionales se focalizan en los recursos suministrados a
operaciones en marcha. Es necesario generar un presupuesto especifico para
las iniciativas estratégicas que no sea eliminado cuando se presenten los
problemas operativos cotidianos.

Asignar responsables de las iniciativas estratégicas.

Etapa 3: Alineacion de la organizacion con la Estrategia

Relacionar la estrategia general con la estrategia de cada una de las unidades
organizacionales y negocios individuales. Buscar que los empleados entiendan la
estrategia y estén motivados para ayudar a la empresa a triunfar en ella. El objetivo
es canalizar las energias, capacidades y el conocimiento concreto de todo el personal
de la organizacién hacia la consecucion de los objetivos estratégicos.
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b)

c)
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Desdoblar e incorporar la estrategia corporativa a las estrategias de las
unidades de negocio. De esta forma los mapas de las unidades de negocio
reflejaran los objetivos corporativos y los objetivos locales.

Alinear las unidades de soporte con la estrategia corporativa, a través de la
creacion de mapas estratégicos y CMI de las unidades de soporte basados en
acuerdos de nivel de servicio. Garantizar que cada unidad de soporte tenga
una estrategia que mejore el desempefrio de las estrategias de la compafiia y
las unidades de negocio.

Alinear los empleados, son ellos los que mejoran los procesos y ejecutan los
proyectos, programas e iniciativas requeridas por la estrategia. Tres elementos
claves:

e Comunicar e impartir educaciéon sobre la estrategia: todos deben conocer
cuales son los factores criticos, las relaciones causales, y los objetivos
estratégicos que se deben alcanzar si se desea que la estrategia tenga
éxito. Deben comprender la estrategia y las conductas requeridas para
alcanzar los objetivos estratégicos. Crear conciencia y promover conductas.

e Relacionar los objetivos personales y los incentivos con la estrategia (si le
va bien a la empresa, los empleados deberian tener participacion en el valor
que ellos ayudaron a crear). Vincular resultados de los indicadores de
actuacion a las recompensas, evaluaciones de desempefio e incentivos.
Mientras los incentivos y recompensas, personales sigan estando ligados a
los indicadores de la actuacién a corto plazo, especialmente los financieros,
y no incorporen otros aspectos importantes para la estrategia, el enfoque de
gestion seguira siendo de corto plazo.

e Alinear los programas de desarrollo y capacitacion del personal, a fin de
brindar los conocimientos, las habilidades y competencias que necesitan
para ayudar e implementar la estrategia.

Etapa 4: Planificacion y mejora de las operaciones

Las organizaciones deben alinear sus actividades de mejora a los procesos con
prioridades estratégicas. Ademas, la asignacion de recursos para el funcionamiento
del negocio debe ser consistente con el plan estratégico.

En esta etapa se considera:

a)

b)

Mejora en los procesos clave. Las empresas deben focalizar sus esfuerzos de
mejora (programas de gestion de calidad, six-sigma, reingenieria, etc.) en
mejorar el desemperfio de los procesos identificados como criticos para lograr
los objetivos establecidos en la perspectiva de resultados y de propuesta de
valor de la estrategia. Garantizar que los cambios requeridos por los temas
estratégicos se traduzcan en cambios a los procesos operacionales.

Desarrollar el plan de capacidad de los recursos. Convertir los objetivos y
metas en planes operativos:

e Proyeccién de ventas y produccion
e Recursos y capacidades necesarios para la proyeccion de ventas
o Establecer los presupuestos operativos y de inversiones.

El objetivo es garantizar que la capacidad de recursos, los planes
operacionales y presupuestos reflejen los rumbos y necesidades de la
estrategia.
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En general, el gasto en las iniciativas, proyectos y mejoras a los procesos
generalmente representa solo el 10% del gasto corporativo total. El restante
90% permite a la compafia producir y entregar productos y servicios a los
clientes y realizar las funciones de soporte corporativas.

Etapa 5: Control y Aprendizaje

Al ejecutar los planes operacionales y la estrategia, la empresa controla y aprende,
cuales son los problemas, barreras y los desafios. Se deben tener dos instancias de
revision separadas:

a) La revision de las operaciones: ;Estan las operaciones bajo control? Se revisa
el desempefio a corto plazo y se responde a los problemas recién identificados
que necesitan accion inmediata.

b) La revision de la estrategia: ;Estamos ejecutando bien la estrategia? Controlar
y gestionar las iniciativas estratégicas y el Balance Score Card. En esta
instancia no se cuestiona la estrategia en si misma, sino si esta siendo bien
ejecutada.

Etapa 6: Prueba y adaptacion de la estrategia
Se analiza si las presunciones estratégicas fundamentales siguen siendo validas:

a) ¢Estéa funcionando nuestra estrategia? Evaluar si los resultados supuestos en
los diagramas de causa y efecto estan ocurriendo como se habia anticipado.
¢Las hipdtesis fundamentales de la estrategia siguen siendo validas?

b) ¢Frente a los cambios del entorno, sigue siendo valida nuestra estrategia?

A diferencia del analisis operativo de la etapa anterior, en el cual las desviaciones no
hacen que la gente se cuestione si esos resultados esperados siguen siendo validos,
y en consecuencia las acciones correctivas buscan que se vuelva a los resultados
planteados, en el feedback estratégico se cuestionan las proposiciones subyacentes y
se medita sobre si la teoria bajo la que se esta operando sigue siendo consistente
con la evidencia observada y las experiencias actuales. Es aprender sobre la
estrategia y mejorarla.

Se puede llegar a modificar el mapa estratégico y el Cuadro de Mando Integral de la
organizacion, lo que da inicio a un nuevo ciclo de planificacion estratégica y ejecucion
operacional: nuevas metas, nuevas iniciativas, plan operativo, prioridades de mejora
de los procesos, requisitos de capacidad de recursos y un plan financiero actualizado.
(Miles, Auliso, & Sorondo, 2010)

Para que todo lo anterior traiga resultados a la empresa, debe estar inmersa la alta direccién de tal
manera que el compromiso venga dado desde las cabezas, asi también para que la estructura de

procesos que se adopte esté alineada con la mision, vision y objetivos de la empresa.

Dentro de la identificacién y definicion de procesos se debe establecer claramente los clientes, los
proveedores, las entradas y salidas de cada proceso, la identificacion del duefio del proceso, los
recursos necesarios para la realizacion de cada proceso, tiempos de duracion de cada proceso, si
es contratado externamente alguno de los procesos y determinar los criterios de seguimiento,

analisis y medicion.
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La Norma ISO 9001 también requiere que se determine la secuencia e interaccion de los
procesos, por lo que para solventar este requisito se puede determinar un mapa de procesos, y a
continuaciéon se detallan consideraciones que se deben tomar en cuenta al realizar el mapa,

tomando como referencia lo determinado por Porter (1985):

El mapa debe mostrar: a) la interaccion externa de la empresa, con los clientes y los proveedores;
b) la interrelacién interna de tal manera que sea facilmente identificable los procesos estratégicos,

los de realizacién y los de apoyo.

Al realizar el mapa de procesos se debe ir de lo macro a lo micro, de tal manera que se detalle un
proceso a modo general para que el detalle del mismo se coloque en la caracterizacion del

proceso, en el que se determine clientes, proveedores, entradas, salidas e indicadores.

Adicional al mapa de procesos y para que se pueda visualizar de mejor manera la interaccién de
los procesos se sugiere diagramar la caracterizacion de cada proceso, para lo que se debe tomar
en cuenta que la organizacion se interrelaciona externamente con clientes, proveedores,

personas, accionistas y la sociedad, en funcion de a quién afecten.

2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS

De acuerdo a lo que establece la Norma ISO 9001 en el requisito 8.2.3 la organizacion debe
determinar y aplicar los métodos adecuados para que los procesos establecidos dentro del

Sistema de Gestion de la Calidad, sean medidos.

De igual manera cuando se trabaja con un enfoque basado en procesos la manera de saber si se
ha cumplido o no los objetivos planteados es a través de la medicién de los procesos, de hecho se
puede considerar que un sistema no tiene enfoque en procesos si los mismos no reflejan una

metodologia para conocer los resultados que se obtienen de cada proceso.

Al establecer objetivos de calidad para SGC se crea la manera en que se debe realizar
seguimiento a los procesos y de esta manera se puede identificar si con esos resultados se
alcanzara o no la mision del proceso de acuerdo a lo determinado en las etapas expuestas

anteriormente con referencia a Norton y Kaplan.

2.5 MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

De acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001 en sus clausulas 4.1 f) Requisitos generales,
5.1 Compromiso de la direcciéon, 5.3 Politica de la calidad, 6.1 Provision de recursos, 8.1
Generalidades, 8.4 Analisis de datos y en todo el requisito 8.5 Mejora, se refiere a buscar

continuamente la mejora del Sistema de Gestidn de la Calidad, en todas sus perspectivas, es decir
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en la planeacion, en el compromiso de la gerencia, en la ejecucion y la revisidon continua del

desempefio.

Si se toma como referencia el ciclo de Shewart también establece como parte indispensable en su
cumplimiento que luego de la verificacidon se actue; este paso no involucra solamente que se actue
cuando ha existido una desviacién en negativo, sino también se debe actuar cuando la desviacion
ha sido en positivo, porque eso puede servir como patréon para determinar las acciones que se
realizaron bien y permitieron obtener un resultado por encima de lo esperado, de esta manera

repetir estas acciones para nuevamente conseguir buenos resultados.

Para generar mejora en un proceso, es importante que siempre se tome en cuenta la
retroalimentacion que viene dada por varias fuentes como pueden ser: quejas de clientes,
personas involucradas en el proceso, implementaciones de la competencia, tendencias del

mercado, satisfaccion del cliente, no conformidades, producto no conforme, etc.

Para que un cambio sea una mejora en un proceso se debe considerar que la implementaciéon no
genere recurrencia de un problema detectado o de un posible problema identificado, es en este
punto cuando las mejoras del sistema aportan a la mejora continua del mismo haciéndolo que
tome vida y se vuelva dinamico, de tal manera que a pesar de que los tiempos y las circunstancias
cambien para la empresa, éste sera tan versatil que se adaptara facilmente a los cambios y se

convertira en una ventaja competitiva para la empresa.



3 CONFORMIDAD CON LOS REQUISITOS

3.1 IDENTIFICACION DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE, ORGANIZACION Y
LEGALES

Para el presente trabajo se han establecido como requisitos los determinados por:

e Clientes,
e SO 9001: 2008,
e Legales,

e Propios de la Organizacion.

Requisitos ISO:

Para determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008 se ha
realizado una auditoria de diagnéstico con fecha septiembre 2012, y se ha concluido la
conformidad o no conformidad con los mismos en el detalle que se menciona en los puntos 3.2,
3.3, 3.4, 3.5, 3.6 del presente capitulo.

Requisitos de Clientes:

De acuerdo al tipo de productos y servicio que Maxxguard Seguridades vende, se pudo establecer

que los requisitos determinados por el cliente estan asociados a:

e Cotizacion de productos con su respectiva explicacion del tipo de tecnologia que es la mas

apropiada para las necesidades puntuales.

¢ Instalaciéon de equipos a clientes nuevos o sucursales de clientes cumpliendo el tiempo de

entrega establecido.

e Mantenimiento correctivo de equipos en funcién de lo requerido por los clientes con la

oportunidad necesaria.

e Recuperacion de informacion de DVR o HVR instalados cuando los clientes han tenido

algun tipo de incidentes en sus instalaciones y solicitan este servicio.
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¢ Desinstalacion de equipos por cambio de local de los clientes.

e Desinstalacién de equipos de otras empresas para instalar los equipos de Maxxguard

Seguridades.

¢ Visitas técnicas para verificar el funcionamiento de equipos y mantenimiento preventivo de

los equipos.

Todos los requerimientos de los clientes son atendidos en el menor tiempo posible, tomando en
cuenta el cronograma que se ha establecido e informado al cliente. Existen excepciones de
atencién fuera del cronograma pero estan dadas por emergencias reales, por ejemplo una
emergencia es considerada que un cliente requiera bajar informacion de su VDR porque sufrié un
asalto y necesita identificar a los delincuentes, mas no se consideran emergencias situaciones que

pudieron tener la respectiva planificacion para incluirlos en el cronograma.

Requisitos Legales:

De acuerdo a la auditoria de diagndstico realizada a Maxxguard Seguridades, y que se explicara
sus detalles en los puntos 3.2, 3.3, 3.4, 3.5 y 3.6 del presente capitulo, se pudo evidenciar que no
existen consideraciones especiales de legislacion que deban ser cumplidos por la empresa, salvo
los establecidos por ley para el funcionamiento de cualquier tipo de empresa, esto se da debido al

tipo de productos que comercializa e instala la empresa.

Sin embargo se han considerado los siguientes requisitos:

Constitucion de la empresa: la ultima modificacion a los estatutos de constitucion de la

empresa fueron el 14 de junio de 2007.
e Nombramiento Representante Legal: N° 15785 tomo N° 143 renovado e inscrito en el
Registro Mercantil aprobando a Diego Andrés Becerra como representante legal de la

empresa con fecha 22 de noviembre 2012.

e Registro Superintendencia de Compafiias: N° 631422 expediente N° 48789 y consta que la

empresa se encuentra registrada desde el afio 1995.

e Permiso de funcionamiento del Municipio actualizado al 2011.

e Comprobante pago de impuestos Municipales: N° 3302171 pago de patente y 1.5 x mil con
fecha 10 de julio 2012.
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e RUC: registra como actividades venta al por menor equipos de seguridad electrénica —
servicios de instalacion de equipos de seguridad electrénica y su ultima modificacion se
registra el 25 de agosto de 2009.

e Permiso de bomberos.

¢ Reglamento interno el mismo que se encuentra en tramite de aprobaciéon por parte del

Ministerio de Relaciones Laborales.

e Reglamento de Salud y Seguridad Ocupacional el mismo que se encuentra en tramite de

aprobacion por parte del Ministerio de Relaciones Laborales

Requisitos de la organizacion:

De acuerdo a la auditoria de diagnéstico realizada a la empresa se pudo evidenciar que
internamente se han determinado algunos requisitos para el desempeno de la gestion tanto para
ventas, como cobranzas, desempefo técnico, y coordinacién de visitas / instalaciones, sin
embargo estos requisitos no obedecen a algun tipo de lineamiento determinado por procesos sino
que han sido establecidos a medida que han visto necesario aplicar un control. Esto se puede ver
reflejado en los registros que la empresa mantiene, ya que algunos formatos contienen
informaciéon que se la puede recabar de otros formatos ya levantados, esto se da debido a que
cada departamento a adaptado los formatos o datos requeridos en funcién de lo que considera

necesario.

3.2 CONFORMIDAD CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Para la identificacién de conformidad con los requisitos de la Norma 1SO 9001 por parte de la
empresa Maxxguard Seguridades, se ha realizado una auditoria de diagndstico como se menciona

en el punto 3., y los resultados de la misma, se plantean en el desarrollo de este capitulo.

A partir de este diagnodstico se ha realizado el analisis, identificando lo que la empresa debe
implementar, lo que debe mejorar, lo que debe mantener y lo que se ha considerado como

innecesario en un enfoque basado en procesos.

La metodologia utilizada para la auditoria de diagnéstico fue determinando tres criterios segun la

conformidad o no conformidad de lo requerido:

SI: cuando el requisito ha sido cumplido en su totalidad y esta implementado.

NO: cuando no se puede evidenciar que exista implementacion del requisito.
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PARCIAL: cuando se evidencia que el requisito de cierta manera esta implementado,
sin embargo no es a conformidad total de lo requerido por la Norma ISO 9001:2008.

Para determinar la conformidad, en su totalidad, parcial o no conformidad con los requisitos de la
Norma, se ha realizado entrevistas al Gerente General y a la Asistente Administrativa que al
momento conoce acerca de cdmo se desarrollan las actividades en la empresa. De igual manera

se revisa los documentos y registros utilizados por la organizacion.

3.2.1 Conformidad con los requisitos de la Clausula 4 “Sistema de Gestion de la Calidad”

De acuerdo a la auditoria de diagndstico realizada a la empresa se puede determinar que al
momento no se ha establecido un Sistema de Gestion de Calidad lo que se refleja en que no se

haya determinado la secuencia e interaccion de los procesos.

Segun lo manifestado en la auditoria de diagndstico se han asignado recursos a los distintos
departamentos en funcion de la necesidad, sin embargo es a través del balance anual la medicion

que se realiza y el seguimiento a esta asignacion de recursos.

La planificacién que se realiza esta en funcion de los contratos que cierra la empresa y los
requerimientos de los clientes tanto nuevos como antiguos, esta planificacion se la realiza tanto en
la parte técnica como administrativa con periodicidad semanal sin embargo no se mantiene

registros de dicha planificacion.

Al momento no se han identificado procesos que se contraten externamente, porque la mayor
necesidad en época alta de la empresa es mano de obra, para lo cual se contrata personal por

tiempos especificos que varian segun la duracion de los contratos.

Dentro de la documentacion que ha establecido en la empresa se puede evidenciar que no se ha
determinado politica de la calidad, objetivos de la calidad, manual de la calidad ni procedimientos

requeridos por la Norma ISO 9001.

Los documentos y registros con los que la empresa cuenta son aquellos que se han implementado
a lo largo de los afios segun las necesidades, tanto de clientes, de organismos de control o
legislacion, sin embargo no obedecen a una planificacion identificada para el control de la

operacion de los procesos.

Desde hace aproximadamente 3 afos se han formalizado algunos registros que son facilmente
identificables y recuperables, ya que segun lo manifestado por los entrevistados, la informacién
antes no se la mantenia de manera formal y a partir del establecimiento de los registros, el
personal ya cuenta con mejor control de algunas de las etapas del proceso de prestacién del

servicio de todos los equipos que comercializa Maxxguard Seguridades C.A.
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Tabla 1: Cumplimiento de requisitos de la clausula 4

4.1 Requisitos Generales

Cumplimiento

Comentarios

Sl | NO | Parcial
La empresa ha establecido, documentado, implementado y X
mantenido un Sistema de Gestién de Calidad (SGC)
La empresa ha mejorado la eficacia del Sistema de Gestion de X
Calidad (SGC)
La empresa ha determinado los procesos necesarios para el
sistema de gestién de la calidad y los ha aplicado a través de la X
organizacion
La empresa ha determinado la secuencia e interaccion de los X
procesos
La empresa ha determinado métodos que aseguren que los X
procesos son efectivos
La empresa ha asegurado la disposicion de recursos e Cada departamento solicita los recursos de
informacién necesaria para la operacién y seguimiento de los X acuerdo a las necesidades, sin embargo el
procesos trabajo no se lo realiza por procesos.
La empresa ha monitoreado, medido y analizado sus procesos X
La empresa ha implementado acciones para alcanzar los X
resultados planificados
La empresa ha determinado los cambios que deben ser
planeados, realizados en forma controlada y mantener la X
integridad del SGC
La empresa ha determinado y controlado aquellos procesos
contratados externamente que afecta a la conformidad del X
producto con los requisitos.
Definir el tipo y grado de control a aplicar sobre los procesos Eventualmente se contratan procesos externos y
contratados externamente X se controlan de la misma manera que los

internos cuando se refiere a la parte técnica.

4.2 Requisitos de la Documentacion

Cumplimiento

Comentarios

Sl | NO | Parcial

4.2.1 Generalidades

La empresa tiene como parte del sistema de gestion de la

calidad los siguientes documentos:

Politica de la calidad X

Obijetivos de la calidad X

Manual de la Calidad X

Procedimientos y registros requeridos por la Norma X

Documentos incluidos los registros que la organizacion Existen algunos documentos y registros que se

determina necesarios para asegurarse de la eficaz han implementado a medida que se ha

planificacion, operacion y control de sus procesos X requerido, sin embargo no se los ha realizado de
tal manera que aseguren la eficaz planificacion
operacion y control de todos los procesos de la
empresa

La documentaciéon del sistema de gestién de la calidad es

adecuado a:

Tamafno de la organizacion y el tipo de actividades X

La complejidad de los procesos y sus interacciones X

La competencia de su personal X

El 4.2.2 Manual de la Calidad define:

El alcance del SGC incluyendo detalles y justificacion de X

exclusion cuando aplique

Procedimientos documentados establecidos para el SGC o la X

referencia de los mismos

La descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC X

4.2.3 Control de documentos

La empresa ha establecido un procedimiento documentado en

el que defina:

Aprobacion de documentos en cuanto a su adecuacién antes X

de su emision

Revisiéon y actualizaciéon de los documentos cuando sea X

necesario y su nueva aprobacion

Identificacion de cambios y estado de versién vigente de los X

documentos

Disponibilidad de documentos en las versiones pertinentes en X

las versiones vigentes

Legibilidad e identificacion de los documentos X

Los documentos externos se ha identificado y se ha controlado X

su distribucion

Prevencion de uso no intencionado de documentos obsoletos X

con su adecuada identificacion.

4.2.4 Control de registros

La empresa ha establecido un procedimiento documentado en

el que se defina la identificacion, almacenamiento, proteccion, X

recuperacion, retencion y disposicion de los registros.

Los registros son legibles, facilmente identificables y A partir del afio 2009 se han formalizado ciertos

recuperables. X registros que son facilmente identificables y

recuperables.

Fuente: Auditoria de diagnéstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A.

Elaboracion: Dalis Garzén
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Graficamente la conformidad con los requisitos de la clausula 4 se lo puede apreciar en la figura
12.

Figura 12: Conformidad con los requisitos clausula 4

Cumplimiento requisitos clausula Cumplimiento requisitos
4.1 Requisitos Generales clausula 4.2 Requisitos de la
0 Documentacion
18%

10% 0%

WS| mNO = Parcial WS| mNO = Parcial

Fuente: Auditoria de diagnéstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A.
Elaboracion: Dalis Garzén

Luego del analisis realizado se puede determinar que la empresa no muestra conformidad con los

requisitos de la clausula 4 por lo tanto es necesario su desarrollo.

3.2.2 Conformidad con los requisitos de la Clausula 5 “Responsabilidad de la Direccion”

De acuerdo a la auditoria de diagndstico realizada a la empresa se pudo evidenciar que la alta
direccion se ha comprometido con la implementacion del SGC y esa es una de las principales

razones por las que ha permitido el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

A pesar de no tener un SGC implementado bajo el cumplimiento de los requisitos de alguna
normativa, de acuerdo a la entrevista personal realizada a los empleados de la empresa, se
evidencia que la alta direccién ha comunicado la importancia de cumplir con los requisitos del
cliente, asi también con los requisitos legales aplicables, de hecho el enfoque al cliente es también
importante para la alta direccion por lo que el personal entiende como parte de su responsabilidad

generar satisfaccion en el cliente.

Al momento de la auditoria de diagnéstico no se pudo evidenciar que se haya declarado una
politica y objetivos de calidad por parte de la alta direccion ni establecido objetivos de la calidad, la
planificacion del sistema se la realizara en funcion de la presente auditoria de diagnostico con el
fin de saber el cumplimiento que la empresa tiene actualmente frente a la Norma ISO 9001:2008 y

lo que deberia implementar.

Se evidencia el compromiso de la alta direccion para la provision de los recursos necesarios para
el SGC.
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Durante la auditoria no se pudo evidenciar que las funciones y la autoridad de cada uno de los
cargos en Maxxguard Seguridades se hayan definido de manera documentada, aunque por el tipo
de funciones que desempefia el personal, se asume cual es su funcién y autoridad. De igual
manera la comunicacién acerca de las funciones ha sido de acuerdo a la carga de trabajo

asignada y el desempefio demostrado en las actividades.

En la empresa no se ha designado un Representante de la Direccion.

A pesar que no se ha implementado un SGC en la empresa, la alta direccion se ha asegurado de
establecer comunicacién interna entre sus diferentes niveles dotando de la infraestructura y

equipos necesarios para que se lleve a cabo la comunicacion, asi como promoviendo esta cultura.

Se evidencia que la Gerencia General realiza seguimiento y revisiones a la gestion del personal en
sus funciones y solicita informes periédicos de la gestiéon para analizar la evolucion de la empresa,
sin embargo estas revisiones no son conformes a lo requerido por la Norma ISO 9001 en los

elementos de entrada para la revision gerencial.



51

Tabla 2: Cumplimiento de requisitos de la clausula 5

5.1 Requisitos Compromiso de la Direccién

Cumplimiento

Comentarios

Sl NO Parcial
La alta direccién proporciona evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién del SGC, asi como la mejora continua de su | X
eficacia
La alta direccién ha comunicado la importancia de cumplir con los En la entrevista al personal se evidencia que la alta
requisitos del cliente. X direcciéon ha comunicado la importancia de cumplir con
los requisitos del cliente.
La alta direccién ha comunicado la importancia de cumplir con los Se evidencia en entrevista al personal que la alta
requisitos regulatorios y legales X direccion les ha comunicado la importancia de cumplir
con los requisitos regulatorios y legales
La alta direccion ha establecido la politica de la calidad X
La alta direccion se ha asegurado de establecer objetivos de la calidad X
La alta direccién se ha asegurado de generar disponibilidad de recursos X La alta direccién se evidencia que proporciona y asegura

la disponibilidad de recursos

5.2 Enfoque al Cliente

Cumplimiento

Sl

NO

Parcial

Comentarios

La alta direccion se ha asegurado de que los requisitos del cliente se han
determinado y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion
del cliente.

Los requisitos del cliente se los determina en fichas y el
personal sabe que sus funciones deben estar enfocadas
a aumentar la satisfaccion del cliente

5.3 Politica de la Calidad

Cumplimiento

Sl

NO

Parcial

Comentarios

La alta direccion se ha asegurado en la politica de la calidad que:

Sea apropiada al propésito de la organizacion.

Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y la mejora continua

Proporciona un marco para establecer y revisar los objetivos de calidad

Es comunicada y entendida dentro de la organizacion

Es revisada para su continua adecuacion

XXX |X|><

5.4 Planificacion

Cumplimiento

Comentarios

Sl NO Parcial
5.4.1 Objetivos de la Calidad
La alta direccion se ha asegurado de que los objetivos de la calidad se
establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la X
organizacion
Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la politica de la X
calidad.
5.4.2 Planificacion del SGC
La alta direccion se ha asegurado de que:
La planificaciéon del SGC se realiza con el fin de cumplir los requisitos de X Recién se esta realizando la implementacion del SGC con
la Norma referencia a la Norma 1ISO 9001:2008
Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan X

cambios

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

Cumplimiento

Comentarios

Sl NO Parcial
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
Las funciones y autoridad se han: Las funciones y autoridad no se ha definido de manera
Definido X documentada. La comunicacién de funciones y autoridad
Comunicado ha sido en base a la carga de trabajo y segun el
desempefio
5.5.2 Representante de la Direccion
El representante de la direccion es miembro de la direccién, e
independientemente de ofras responsabilidades, cuenta con Ila X
responsabilidad y autoridad para:
Asegurar el establecimiento, implementacién y mantenimiento del SGC X
Informar a la alta direccion sobre el desempefio SGC y de las
necesidades para mejora
Promover la toma de conciencia sobre los requisitos del cliente en toda la X
organizacion
5.5.3 Comunicacion Interna
La alta direccién se ha asegurado de establecer la comunicacién entre Se han establecido los canales de comunicacién entre los
sus diferentes niveles y funciones respecto a los procesos del SGC y su X diferentes niveles y funciones, sin embargo no se ha

eficacia.

determinado el alcance especifico de cada proceso y
funcion.

5.6 Revision por la Direccion

Cumplimiento

Sl

NO

Parcial

Comentarios

5.6.1 Generalidades

La alta direccion revisa a intervalos planificados y se asegura de la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

X

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

La alta direccion lleva a cabo revisiones gerenciales tomando en cuenta:
Resultados de auditorias
Retroalimentacion del cliente
Desempefio de los procesos y conformidad del producto
El estado de las acciones correctivas y preventivas
Acciones de seguimiento de las revisiones anteriores.
Cambios que pudieran afectar al SGC
Recomendaciones para la mejora

La alta direccion revisa el desempefio de los procesos,
producto, cambios y mejoras aunque no se ha
formalizado la revision gerencial segun lo requiere la
norma.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revisién incluyen:
Mejora del SGC y sus procesos
Mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente
Necesidades de recursos

Luego de las revisiones gerenciales (a pesar de no ser
como lo requiere la norma), se toman decisiones en los
procesos, y recursos.

Fuente: Auditoria de diagndstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A

Elaboracion: Dalis Garzén
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Figura 13: Conformidad con los requisitos clausula 5
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0
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Fuente: Auditoria de diagnéstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A.

Elaboracién: Dalis Garzon

Segun lo evidenciado en la auditoria de diagndstico para revisar el cumplimiento con los requisitos
de la clausula 5, se determina que no se encuentra conforme a lo requerido por la Norma ISO

9001 a pesar que existen ciertos requisitos que estan parcialmente implementados.



53

3.2.3 Conformidad con los requisitos de la Clausula 6 “Gestién de los Recursos”

Se evidencia que para la implementacion del SGC se han destinando recursos en la etapa de
diagnéstico y también la alta gerencia manifiesta que se ha contemplado la asignacion de recursos

para la implementacion del SGC.

Durante la auditoria de diagndstico se pudo comprobar que se han destinado recursos para
aumentar la satisfaccion de los clientes en funcion de los requerimientos, por ejemplo si un cliente
presenta un reclamo o queja porque un producto no esta funcionando a su entera satisfaccion y es
rentado, se le ofrece tanto una visita técnica de revisiéon del equipo o un producto de otras

caracteristicas que satisfagan sus necesidades.

Se han destinado recursos para la investigacion de nuevos productos que pueden ser de utilidad
para los clientes en el afan de combatir la delincuencia en sus locales comerciales, como parte de

las alternativas que ofrecen en su servicio.

La gestidn de recursos humanos en la empresa no se encuentra totalmente definida o establecida
de tal manera que cada cargo tenga un perfil o unas funciones especificas, por el contrario se van
asignando las funciones de acuerdo a las aptitudes y habilidades que demuestra cada persona en
el puesto de trabajo asignado siendo coherente con el cargo bajo el cual fue contratada la

persona.

En la parte técnica, que es la que directamente tiene contacto con el cliente al momento de brindar
el servicio, en su mayoria es personal con preparacion en seguridad electronica, de igual manera
la empresa tiene por politica que los nuevos técnicos acompafien a los antiguos a algunas
instalaciones y a medida que se observa su evolucién permitiéndoles realizar desde tareas
menores, hasta instalaciones supervisadas se da una “liberaciéon”, para que puedan realizar

instalaciones por si solos en las instalaciones de clientes.

Periddicamente los técnicos son evaluados, aunque de esta evaluacién no se mantienen registros,
con el fin de saber para qué producto son mas aptos y se les procura asignar las instalaciones en

funcion de su habilidad con la instalacion de los productos.

El personal administrativo, si bien en algunos cargos, las funciones no las desempefian de
acuerdo a su formacién, actualmente se procura en la seleccion tener en cuenta la educacion,
formacién y experiencia previa para el cargo a contratarse, sin embargo se evidencia que en la
practica y en el desenvolvimiento diario de las actividades, se modifican las funciones y se asignan

las mismas segun la aptitud demostrada por cada persona.

Con relacion a la toma de conciencia de la pertinencia e importancia de las actividades del

personal, se evidencia que la responsabilidad de los técnicos y la responsabilidad de llevar los
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procesos de una manera ordenada no ha sido asumida, ya que se pudo evidenciar que toman los
materiales para una instalacion y cuando no han sido ocupados en su totalidad, no solicitan el
reingreso de los mismos al almacén, por el contrario este material es usado en otras instalaciones
sin notificacion, lo que puede generar confusién o es dejado en los vehiculos, lo cual hace que se
pierda el control en si de lo que se ha ocupado por obra, de igual manera se evidencia que han
existido ocasiones en las que los técnicos no han dejado arreglando a conformidad los

requerimientos del cliente provocando reprocesos y visitas innecesarias.

En cuanto a la toma de consciencia de la pertinencia e importancia de las actividades del personal
administrativo, se evidencia que al no tener una definicion clara del alcance de cada cargo, entre
compafieros asumen quien deberia elaborar ciertas funciones sin embargo cuando ha existido
alguna falla no se sabe exactamente de quien es la responsabilidad de realizar esa parte del

proceso.

Se evidencia que la empresa mantiene registros de datos personales del personal, mas no se

mantiene registros que evidencien la educacion, formacién, habilidades y experiencia.

Relacionado con la infraestructura, se evidencia que la empresa dispone de instalaciones con las
facilidades y herramientas que permiten tanto en la parte técnica como administrativa el
desenvolvimiento de sus funciones, de igual manera se evidencia que se han destinado recursos

para la compra de equipos, hardware y software.

En la parte de comunicaciones se evidencia una fortaleza bien marcada, ya que el personal cuenta
con radio para poder tener en tiempo real las respuestas a inquietudes, solventar inconvenientes
en las dos sucursales, para los casos del resto de pais se evidencia que se han dado las

facilidades de comunicacion mediante celular y mensajes de texto.

Con respecto al ambiente de trabajo, por la distribucion fisica de las oficinas en Quito, el personal
se molesta por tener que trasladarse entre pisos con los registros que necesita otra persona para
desempefiar su trabajo, sin embargo se determina que en general el ambiente de trabajo es
adecuado sin complicaciones mas alla de las normales de una convivencia diaria entre

companieros.

En relacion al ambiente de trabajo no se han realizado mediciones de clima laboral que permitan

de manera objetiva determinar la conformidad con el mismo por parte del personal.
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Tabla 3: Cumplimiento de requisitos de la clausula 6

6.1 Provisién de recursos Cumpl|m|ento_ Comentarios
Sl | NO Parcial
La organizacion ha determinado 'y
proporcionado los recursos necesarios para:
Implementar y mantener el SGC y mejorar Actualmente se estad comenzando la
continuamente su eficacia X implementaciéon por lo que se estan
definiendo y asignando los recursos
necesarios para el SGC
Aumentar la satisfaccion del cliente mediante En ocasiones por la falta de compromiso
el cumplimiento de requisitos X del personal no se tiene la satisfaccion
esperada por los clientes.
6.2 Recursos Humanos Cumpl|m|ento- Comentarios
Sl | NO Parcial
6.2.1 Generalidades
El personal que realiza trabajos que afecten En la parte técnica se procura tener
a la conformidad con los requisitos del personal que ya venga con formacion en
producto debe ser competente con base en temas de electrénica, sin embargo antes
la educacion, formacion, habilidades vy X de que el personal salga solo al campo
experiencia apropiadas. se le da inducciones y se lo lleva a visitas
hasta que el Jefe Técnico emita la
autorizacion para que salga solo.
6.2.2 Competencia, formacién y toma de
conciencia
La empresa ha determinado la competencia Se encuentra sobreentendido y es que la
necesaria para el personal que realiza gerencia general realice la seleccién del
trabajos que afectan la conformidad con los X personal. Los temas administrativos de
requisitos del producto. la contratacion esta a cargo de una de
las personas de la empresa.
La empresa ha proporcionado formaciéon o
ha tomado acciones para lograr Ila X
competencia necesaria de su personal
La empresa evalia la eficacia de las X
acciones tomadas
La empresa se ha asegurado de que el Algunas personas: técnicos saben que
personal esta consciente de la pertinencia e deben traer los materiales, no reingresan
importancia de sus actividades y de cémo a la bodega lo cual incide en os
contribuyen al logro de los objetivos de X inventarios. Hay conflicto interno por la
calidad falta de definicion del alcance de
funciones del personal y tampoco hay
una retroalimentacion entre las personas
responsables de los procesos.
La empresa mantiene los registros de la Se tienen los documentos legales pero
educacion, formacion, habilidades vy X no se mantienen los registros de la
experiencia educacion, formacion, habilidades y
experiencia en todos los casos
Cumplimiento .
6.3 Infraestructura ST NO Parcial Comentarios
La organizacion ha determinado,
proporcionado y mantenido la infraestructura
para lograr la conformidad con los requisitos
del producto incluyendo:
Edificios, espacio de ftrabajo y servicios X
asociados
Equipo, hardware y software X
Servicios de apoyo (Transporte, X
comunicacion y sistemas de informacion)
6.4 Ambiente de trabajo Cumpllmlento_ Comentarios
Sl | NO Parcial
La organizacion ha determinado y
gestionado el ambiente de trabajo necesario X
para lograr la conformidad con los requisitos
del producto

Fuente: Auditoria de diagnéstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A.

Elaboracion: Dalis Garzén
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Gréficamente la conformidad con los requisitos de la clausula 6 se observa en la figura 14:

Figura 14: Conformidad con los requisitos clausula 6

Cumplimiento requisitos clausula 6.1 Cumplimiento requisitos clausula 6.2

Provision de Recursos Recursos Humanos

0%
0%
0%
100% ’
100%
EmSI ENO Parcial ESI mNO Parcial

Cumplimiento requisitos clausula 6.3 Cumplimiento requisitos clausula 6.4

Infraestructura Ambiente de Trabajo

ESI mNO Parcial ESI mNO Parcial

Fuente: Auditoria de diagnéstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A.
Elaboracion: Dalis Garzén

Se determina que la clausula 6 de la Norma ISO 9001, de acuerdo a la auditoria de diagnéstico, se
encuentra parcialmente implementada a pesar que todavia es necesario formalizar algunos

requisitos de la Norma.

3.2.4 Conformidad con los requisitos de la Clausula 7 “Realizacién del Producto”

De acuerdo a la auditoria de diagndstico realizada se pudo evidencia que la empresa no realiza
actividades que impliquen disefio y desarrollo en los productos que comercializa, de igual manera
tampoco se ofrece a los clientes el servicio de disefio dentro de la gama de servicios por lo tanto y
conforme a lo auditado se puede establecer que la empresa puede excluir la cldusula 7.3 Disefio y

desarrollo.

Para la planificaciéon de la realizacion del producto la alta direccién analiza la situacion del
mercado y determina los productos que se los debe ofrecer con mayor énfasis para cada tipo de

cliente.

Se evidencia que la empresa procura mantener estandares similares en los productos que ofrece
por lo que a mas de este factor diferenciador también ofrece servicio de post venta que garantiza a

los clientes el mantenimiento y repuestos de sus equipos.
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Se puede evidenciar que mantienen registros que permiten determinar los requisitos establecidos
por el cliente como son las cotizaciones aceptadas por el cliente, también para registrar las
llamadas telefénicas se llena formatos en los que se indica la hora, persona de contacto, cliente,
etc y de acuerdo a las visitas que se realizan al cliente antes de la instalacidon se registra una ficha

técnica.

Un requerimiento para que sea programado en el cronograma de atenciones, debe contar con la
aceptacion del cliente en la cotizacion y cuando el caso lo amerita con la ficha técnica de visita,
esta cotizacién pasa a bodega, quien realiza el alistamiento del producto, el ensamble de la parte
electronica, lo realiza el personal técnico ya que prueba que todos los componentes funcionen

antes de acudir a la instalacion.

Se evidencia que no se mantiene registros de las actividades realizadas en todas las etapas de
alistamiento de producto, ensamble, despacho e instalacion, es por esta razén que no se puede
tener trazabilidad de que todas las etapas de la planificacion se hayan cumplido y el personal se
ve en la necesidad de consultar entre compafieros para saber el estado de atencién a cada
pedido, o también para que sepan si existen o no mas pedidos ingresados. Al momento no se
puede evidenciar que existan quejas formales de los clientes, sin embargo segun manifiesto en la

entrevista estos inconvenientes si les ha traido problemas en la organizacion del trabajo.

Al cliente se le envia una cotizacién por cada tipo de producto de tal manera que pueda escoger
entre varias opciones la que mas le convenga de acuerdo a la aplicacién requerida, en la
cotizacion se detalla la forma de pago y también que una vez aceptada la cotizacion el personal de
la empresa se comunicara dentro de las posteriores 48horas para determinar, si es 0 no necesaria
una visita técnica (esto es en funcién de la informacion que proporcione el cliente), y de ser posible
de una vez se fija la fecha y hora de instalaciéon. La aceptacion de la cotizacion puede ser dada en
via correo electrénico, o firmando en el documento, al momento ya no se aceptan aceptaciones

via telefénica salvo los casos que Gerencia autoriza.

Antes de ofrecer los productos se debe revisar la disponibilidad de inventarios para que, si la
decisién de compra es inmediata, se cuente con los equipos para el cliente. La revisién de
disponibilidad de equipos, se realiza de acuerdo al conocimiento de la gerencia y bodega mas no
se evidencia un sistema de administracion de inventarios o algun tipo de control especifico que

pueda determinar con exactitud la disponibilidad de cada tipo de producto.

Existen ciertos tipos de requerimientos de clientes que requieren una visita previa a la cotizacion
ya que por la disposicion fisica del local, toca determinar la distancia maxima de cobertura de las
antenas, o el dngulo de observacion de las camaras, entre otros productos que pueden requerir

una visita previa.
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La comunicacién con cliente se la puede realizar mediante llamadas telefonicas, correo
electrénico, fax o con reuniones presenciales, cada modalidad de atencién al cliente es
personalizada segun el caso. La atencién a quejas es personalizada y en funcién de la queja, la
empresa puede llegar inclusive a cambiar los equipos asumiendo costos, existen ocasiones en las
que los equipos tienen garantia del fabricante y garantia propia de la empresa, siempre que los

equipos no hayan sido manipulados por el cliente.

El proceso de compras es en funcion de los requerimientos que se hacen a la jefa de compras, se
determina mediante una carta los productos requeridos, con una descripcion general de los
mismos. Se realiza la adquisicion y cuando llegan los productos comprados son recibidos por
parte de la jefa de compras, verificando que sea lo solicitado, sin embargo no se mantiene un

registro de esta verificacion.

Para la seleccion del proveedor, cuando se trata de un producto que antes no se ha comprado, se
intenta obtener varias cotizaciones para realizar la comparacion, las compras que son repetitivas o

de rutina se las hace con los proveedores ya conocidos.

Al momento de la auditoria no se pudo evidenciar que se hayan establecido los criterios de
seleccion, evaluacion y re-evaluacion de los proveedores, y tampoco se evidencia que se realice
algun tipo de evaluacion, segun manifiesto si un proveedor no cumple se busca una alternativa de

proveedor.

Con relacion a la produccion y prestacion del servicio, se pudo evidenciar que en la proforma se
encuentran las caracteristicas que el cliente requiere del producto, para lo cual el técnico con la
lectura de la cotizacion puede interpretar el tipo de equipo que es y lo que requerira en la
instalacién, sin embargo no se evidencia que se mantengan registros de instrucciones de trabajo
ya que el equipo de técnicos si tienen alguna inquietud la consultan entre el equipo o al jefe

técnico directamente.

Para el desarrollo de los trabajos, la empresa ha asignado equipo y herramientas necesarias a
cada técnico, de igual manera en la empresa cuentan con los equipos necesarios para el

seguimiento y medicion de los productos antes de ser instalados.

A pesar que los controles a los equipos de medicién (por ejemplo multimetros, software,
flexbmetro, entre otros) se los realiza siempre y antes de que se instalen donde clientes, no se
pudo evidenciar que se registren estos controles, cuando existen productos que tienen algun tipo
de falla, antes de su liberacion el personal debe contar con la autorizacion dada por el Gerente

General o por el Jefe Técnico, caso contrario los productos deben permanecer separados.

De acuerdo a la auditoria realizada, se pudo evidenciar que la empresa realiza procesos de

comprobacion a los equipos antes de instalar y procesos de validacion una vez que los equipos se
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encuentran instalados, los mismos son corroborados por el cliente, ya que se realiza la entrega —
recepcion de que las instalaciones estan operativas de acuerdo a lo requerido en la cotizacion, y el
registro que se evidencia como constancia de la validacion es la recepcion de los productos por
parte del cliente, si existiera una inconformidad por parte del cliente con la instalacién, no se puede

firmar la recepcion, sino hasta su entera satisfaccion.

Cuando un cliente ha solicitado la reparacién a sus equipos el requisito 7.5.3 identificacion y
trazabilidad, se volveria aplicable y durante el proceso de auditoria no se pudo evidenciar que la
empresa haya identificado esos productos que son propiedad del cliente, tampoco se pudo
evidenciar que se haya identificado el estado de los productos a través del proceso por el cual
pasan antes de ser devueltos al cliente. Los productos del cliente pueden llegar a las oficinas
porque los técnicos los ha retirado o porque el cliente los ha enviado a Maxxguard directamente

para que sean revisados y si es posible reparados.

Cuando los productos que son propiedad del cliente han sido llevados a Maxxguard para ser
reparados y se determina que los mismos ya no pueden recuperarse, le comunican al cliente, de la
comunicacion al cliente se pudo evidenciar registros, aunque los mismos no quedan en todos los
casos. Se evidencia que antes de las reparaciones o cambio de repuestos se consulta al cliente
para que autorice la realizacion de los trabajos y se comunica el valor aproximado de la

reparacion.

Las partes constituyentes de los productos que comercializa e instala Maxxguard Seguridades
C.A. no requieren una identificacién Unica de producto ya que por su naturaleza, la parte
electrénica puede estar dentro de un case distinto al original, cuando el mismo ya no es
estéticamente aceptable, sin embargo se puede generar identificacion para los productos de tal

manera que permita su trazabilidad.

La preservacion del producto se pudo evidenciar que se la realiza internamente y hasta la entrega
del producto al cliente, sin embargo no se evidencian registros de identificacién, manipulacion,

embalaje, almacenamiento y proteccion.

Durante la auditoria de diagndstico se pudo evidenciar que la empresa ha entregado a su personal
los equipos de medicidon y herramientas necesarias para el desarrollo de sus funciones, también
existe la politica de hacer reposicion de herramientas al menos una vez por afio y por parte de la
gerencia existe la disponibilidad de recursos para realizar reposicion de equipos y herramientas a
medida que se necesite, sin embargo no se pudo evidenciar que existe un plan definido de

mantenimiento, calibracion, verificacion o inspeccion de los equipos de medicion.
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Tabla 4: Cumplimiento de requisitos de la clausula 7

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

Cumplimiento

Comentarios

S| NO Parcial
La empresa durante la planificaciéon de la realizacion del producto ha
determinado lo siguiente:
Objetivos de la calidad y los requisitos para el producto El personal técnico sabe como debe estar presentado y colocado el
X producto, administrativa dar al cliente lo que necesita y cuando
aprueba explicarle los requisitos capacitacion en antenas y camaras
Procesos y documentos, y ha proporcionado recursos especificos para el X Documentos es el pedido del cliente, el registro de llamada, ficha
producto técnica de realizacion del servicio y recibimiento a satisfaccion
Actividades requeridas de verificacién, validacién, seguimiento, medicion, Se aprueba una cotizacion, se la entrega a la persona de bodega
inspeccién y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los para que despache el equipo que se va a instalar, se debe preparar el
criterios para la aceptacion del mismo X equipo de tal manera que sea estético, el técnico arma el equipo,
inspeccionan, arman el producto y bien presentado lo empacan para
llevar a la instalacion
Registros para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y X Se mantienen los registros de algunos procesos.
el producto resultante cumplen los requisitos
El resultado de la planificacion se presenta de forma adecuada para la X De las etapas que existe.
metodologia de operacion de la empresa
7.2 Procesos relacionados con el cliente (Caii NG - Comentarios
S| NO Parcial
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
Especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de Se han determinado los requisitos en base a la proforma, la proforma
entrega y posteriores a la misma X antes de cualquier instalacion o venta debe ser aprobada por el
cliente.
No establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado Se tiene esta comunicacion de los requisitos no establecidos por el
X cliente, pero no se genera un registro, al momento la comprobacién
de que se cumplieron los requisitos es con la aceptacion del cliente
del producto y/o servicio
Requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto X Los requisitos legales aplicables a la empresa se han evidenciado
cumplidos y no aplica ninguin requisito legal especifico al producto.
Cualquier otro requisito adicional Se realizan visitas previas a la instalacion para saber los materiales
X que se van a utilizar y se los determina como parte de los
requerimientos para la instalacion.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
La empresa ha revisado los requisitos relacionados con el producto antes de Antes de cotizar se le solicita al cliente una breve explicaciéon de
que se comprometa a proporcionar el producto al cliente, asegurandose de X donde aplicard el producto, se verifica internamente para luego
que: cotizar
Estan definidos los requisitos del producto Antes de cotizar se revisa la solucion méas adecuada de acuerdo al
X tipo de requerimiento y segun esto se le da a escoger los modelos al
cliente
Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o Se le explica al cliente la tecnologia de los productos y la aplicacion
pedido y los expresados previamente. X de los mismos con el fin de que sepa exactamente lo que se le va a
instalar
Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos X Se verifica tanto la disponibilidad de producto como la capacidad de
los técnicos para ofrecer la fecha de instalacion
Se mantienen los registros de los resultados de la revision. X
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los Siempre se realiza una cotizacion y se solicita su aprobacion, sino no
requisitos, la organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la X se puede gestionar el pedido
aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la empresa se asegura de Se identifica las cotizaciones aprobadas, anuladas, o modificadas en
que la documentacion pertinente es modificada y que el personal X una matriz excel.
correspondiente es consciente de los requisitos modificados
7.2.3 Comunicacion con el cliente
La empresa ha determinado e implementado disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativo a:
Informacion del producto pagina web, paginas de los proveedores, catalogos por producto y
X dentro de la gestion de ventas también se le explica los distintos tipos
de producto cuando se realiza la entrevista consultiva
Consultas, contratos o atencién a pedidos incluyendo modificaciones Durante la visita al cliente se le explica todos los detalles técnicos de
X las instalaciones y los requerimientos para el correcto funcionamiento
de los equipos
Retroalimentacion del cliente, incluyendo quejas Se mantiene registro de la mayoria de quejas e incluso se realizan
X visitas técnicas para solventar las quejas, sin embargo no todas las
quejas son documentadas
Cumplimiento .
7.4 Compras S No T Parcial Comentarios
7.4.1 Proceso de Compras
La empresa se ha asegurado que el producto adquirido cumple los requisitos Se establecen los requisitos generales por parte del dpto que lo
de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor X necesita, y cuando llegan los materiales y/o productos se realiza
y al producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en verificacion fisica entre lo solicitado y lo entregado
la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.
Los proveedores han sido evaluados y seleccionados en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la X
empresa.
La empresa ha establecido los criterios para la seleccion, evaluacion y re- X Como criterio establecido para seleccionar un proveedor se ha
evaluacion de proveedores determinado el precio.
Los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria son X
registrados.
7.4.2 Informacién de Compras
La informacién de compras describe el producto a comprar incluyendo: X Cuando se solicita los productos / materiales la descripcion es de
manera general
Requisitos para la aprobacion, procedimientos, procesos y equipos X Cuando se solicita los productos / materiales la descripcion es de
manera general
Requisitos para la calificacién de personal X Dependiendo del servicio que se compre se analiza la competencia
de quien lo va a realizar aunque la revisién no queda documentada.
Requisitos del SGC X
La empresa se ha asegurado de la adecuacion de los requisitos especificos X Se realiza la verificacion, sin embargo no queda un registro o de
antes de comunicarselos al proveedor manera documentada
7.4.3 Verificacién de los Productos Comprados
Se han establecido e implementado inspecciones y otras actividades para . e
asegurarse que el producto comprado cumple los requisitos de compra X La persona encargada de compras realiza la verificacién de los
especificados. productos antes de la recepcion
Para la verificaciéon en las instalaciones del proveedor, la organizacion ha Se han realizado visitas a los proveedores internacionales, sin
establecido en la informacion de compra las disposiciones para la verificacion X embargo no es un criterio obligatorio de seleccion la visita, por el tipo

pretendida y el método para la liberacién del producto.

de productos que maneja la empresa
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7.5 Produccién y prestacion del servicio

Cumplimiento

Comentarios

S| NO | Parcial
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio
La empresa ha planificado y llevado a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas, las cuales incluyen
Disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto % En la proforma se dispone de las caracteristicas requeridas del
producto
Disponibilidad de instrucciones de trabajo El jefe técnico asigna los trabajos a su equipo y en caso de requerir
X instrucciones adicionales por inquietudes técnicas les presta la ayuda
necesaria, sin embargo no se mantienen registros de instrucciones de
trabajo documentadas o establecida
Uso del equipo apropiado X Cada técnico cuenta con su caja de herramientas y los equipos
requeridos para la prestacion del servicio
Disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion X Se dispone de los equipos necesarios para el seguimiento y medicion
y se los utiliza antes de llevar los productos al cliente
Implementacién del seguimiento y de la medicion X Si se ha implementado el seguimiento y mediciéon como control de los
productos antes que lleguen al cliente
Implementaciéon de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la X La liberacién de producto se la realiza solo previo a la autorizacion
entrega del producto del Jefe Técnico
7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio
La empresa ha validado todo el proceso de produccién y de prestacion del La empresa realiza las calibraciones y prueba los equipos antes de
servicio cuando los productos resultantes no han podido verificarse mediante llevar al cliente los mismos, sin embargo ya en la instalacion se valida
seguimiento o medicién posteriores y como consecuencia las deficiencias X que funcionen los equipos
aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se
haya prestado el servicio.
La validacién demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los X Se dejan los equipos operativos para la recepcion del cliente
resultados planificados
La empresa ha establecido las disposiciones para estos procesos incluyendo:
a) Criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos X La parte técnica sabe los criterios que debe validar en el punto de
instalacion, mas no se deja un registro.
b) Aprobacion de los equipos y la calificacion del personal El personal técnico debe tener educacion en temas de electrénica y
X cuando no han tenido este tipo de formacién y/o educacién se les
ensefia. De igual manera antes de ser liberados a instalaciones
deben pasar un tiempo en entrenamiento
c) El uso de métodos y procedimientos especificos X La metodologia y procedimientos de las instalaciones lo aprenden de
manera empirica en las visitas de acompafiamiento
d) Los requisitos de los registros X
e) La revalidacion % Con el cliente se recibe la instalaciéon una vez que esta funcionando
los equipos
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
La empresa ha identificado el producto por medios adecuados a través de las X
operaciones, donde sea apropiado
La empresa ha identificado el estado con respecto a los requisitos de X
medicion a través de toda la realizacion del producto
Cuando la trazabilidad sea un requisito, se ha controlado la identificacion X La trazabilidad no es un requisito de identificacion unica, sin embargo
unica del producto. se lo requiere para tener conocimiento del historial del producto
7.5.4 Propiedad del cliente
La empresa cuida de los bienes que son propiedad del cliente mientras estan La persona que esta trabajando en los equipos tiene los cuidados
bajo el control de la organizacion o siendo utilizados por la misma. X necesarios mientras tiene propiedad del cliente, sin embargo no se
mantiene registros de lo realizado.
La empresa ha identificado, verificado, protegido y salvaguardado los bienes Los equipos / productos se los identifica con una etiqueta sin
que son propiedad del cliente y que fueron entregados para su utilizaciéon o X embargo no es suficiente porque solo el técnico a cargo es quien
incorporacion dentro del producto. sabe acerca del status de la propiedad del cliente.
En caso que la propiedad del cliente se pierda, deteriore o de algun otro Se le informa al cliente, y dependiendo de la razén por la que ya no
modo se considere inadecuado para su uso, la empresa informa al cliente y es adecuado el uso se intenta reponer de alguna manera el producto.
mantiene los registros. X También antes de cualquier trabajo critico en los equipos que puedan
dejarlos inhabilitados se solicita la autorizacion al cliente informando
las posibilidades. La comunicacién con el cliente queda registrada,
sin embargo la informacién interna no se registra
7.5.5 Preservacion del producto
El producto debe ser preservado durante el proceso interno y entrega al Se mantiene la cadena de preservacion del producto, sin embargo no
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Debe X se mantienen en todas las instancias los registros.
incluir: identificacion, manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccion,
asi como a las partes constitutivas de un producto.
q At i3 Cumplimiento Comentarios
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion S NO Bareral
La empresa ha determinado el seguimiento y la medicién a realizar y los
equipos de seguimiento y medicién necesarios para proporcionar la evidencia X
de la conformidad del producto con los requisitos determinados.
La empresa ha establecido procesos para asegurarse de que el seguimiento
y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los X
requisitos de seguimiento y medicion.
Los equipos de medicién para asegurarse de la validez de los resultados,
debe:
a) calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacién, comparado con patrones de medicién trazables a patrones de X
medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacién
b) ajustarse o reajustarse seguin sea necesario Se realiza reposicion de herramientas con frecuencia anual como
X minimo, porque durante el afio se realiza reposiciones cuando es
necesario
c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracion; X
d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion.
e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el X
mantenimiento y el almacenamiento.
La empresa ha evaluado y registrado la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con X
los requisitos
La empresa ha tomado las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre La empresa reemplaza los equipos tanto de medicién como
cualquier producto afectado. X herramientas cuando se detecta que los mismos han sufrido algun
tipo de dafio
La empresa ha confirmado la capacidad de los programas informaticos para En la empresa se utiliza un software, el mismo que cuenta con su
satisfacer su aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades licencia de actualizacion
de seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto debe X

llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando
sea necesario.

Fuente: Auditoria de diagnéstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A.

Elaboracion: Dalis Garzén
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Graficamente la conformidad con los requisitos de la clausula 7 se lo puede apreciar en la fig. 15.

Figura 15: Conformidad con los requisitos clausula 7
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Fuente: Auditoria de diagnéstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A.
Elaboracion: Dalis Garzén

Se concluye que con relacion a los requisitos de la clausula 7 de la Norma ISO 9001, la empresa
Maxxguard Seguridades, ha implementado parcialmente lo requerido, sin embargo es importante y
crucial el correcto desarrollo e implementacién de esta clausula puesto que es la que esta
directamente relacionada con la realizacion del servicio, procesos relacionados con el cliente y en

si la prestacion del servicio.
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3.2.5 Conformidad con los requisitos de la Clausula 8 “Medicién, Analisis y Mejora”

En la empresa Maxxguard Seguridades C.A. se evidencia que se mantienen registros en ciertas
areas, y que a pesar de no ser documentados los procedimientos que se siguen, en el dia a dia el
personal sabe acerca de sus roles, y funciones que debe llevar a cabo, sin embargo no se pudo
evidenciar que se han planificado e implementado procesos para el seguimiento, medicion,
analisis y mejora en los que se evidencie la conformidad con los requisitos, conformidad con el

SGC, y que procure la eficacia, a través de la determinacion de métodos o técnicas estadisticas.

De acuerdo a lo auditado se pudo evidenciar que no se han determinado métodos para obtener la

informacion acerca de la medicién de satisfaccion de cliente.

Durante la auditoria no se pudo evidenciar que la empresa realice auditorias internas a la gestion
de sus procesos, se evidencia las auditorias financieras realizadas de acuerdo a lo requerido por
legislacion. No se evidencia la realizacion auditorias internas se da porque la empresa

previamente no ha establecido y formalizado un SGC, bajo alguna norma que lo exija.

No se pudo evidenciar que la empresa haya aplicado métodos de seguimiento y medicion a sus
procesos, la gerencia toma accion inmediata en caso de quejas de clientes y no se pudo
evidenciar que se mantengan encuestas de satisfaccién de clientes o alguna metodologia para

medir la satisfaccion.

Se realiza seguimiento a las etapas que pasa el producto desde su llegada a oficinas hasta la
instalacién donde el cliente, sin embargo no se puede evidenciar que la empresa mantenga
registros de este seguimiento o medicion a estas caracteristicas o que se mantengan registros de

la conformidad de los criterios de aceptacion del producto o liberaciéon del mismo.

Se evidencia que los productos son revisados antes de ser llevados a instalar en la locacion de los
clientes, y si en esta revision se encuentra algun imperfecto se realizan los arreglos y pruebas
necesarias, en caso que el equipo no pueda ser liberado, la autorizacion se solicita a gerencia o al

jefe de técnicos indique cédmo proceder con los productos.

Respecto al producto no conforme, se pudo evidenciar que la empresa no ha establecido un
procedimiento documentado ni los controles especificos que le permitan identificar el producto no
conforme para evitar el uso no intencionado del mismo, sin embargo se evidencia que los
componentes tanto electronicos como partes constitutivas de los productos si no sirven son

desechados.

Con respecto a las acciones para eliminar la no conformidad del producto se pudo evidenciar que
la empresa no ha realizado analisis de causa ni tomado acciones para identificar la causa de un

producto no conforme.
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Se logra evidenciar que los productos no conformes, cuando han sido reparados, para su
liberacion se somete a aprobacion de uso por parte de la gerencia o del jefe técnico, de igual
manera en caso de ser reparados se someten los productos a pruebas de verificacién de

funcionamiento previo a la instalaciéon donde un cliente.

Al momento de la auditoria no se pudo evidenciar que la empresa registre el analisis de datos que
realiza ya que en su mayoria el analisis que se realiza es orientado hacia el presupuesto y

decision de importacién en funciéon de lo que el mercado requiere.

Cuando han existido reclamos por parte de clientes, se busca dar una soluciéon inmediata,
realizando visitas técnicas urgentes, y se solventa el reclamo, sin embargo no se evidencia que a

partir de estas atenciones se realicen analisis especificos de datos.

Respecto a la mejora con relacion al SGC, sin bien no ha existido previamente un sistema de
gestion y como tal, no se ha establecido una metodologia para tratar no conformidades, se
evidencia que la empresa busca la mejora continua a través de la diversificacién de productos,
ampliacion de cobertura, busqueda de nuevos proveedores, contratacion de nuevo personal y

solventar las quejas o reclamos de los clientes para que sean solucionados.

Como parte de la auditoria de diagndstico no se pudo evidenciar que se haya documentado un
procedimiento para atender acciones correctivas 8.5.2 y preventivas 8.5.3 asi como lo que
requiere la norma en estas dos clausulas, sin embargo se evidencia que la empresa toma
acciones correctivas para satisfacer la atencion a problemas que hayan detectado, sea

internamente o a través de quejas de clientes.
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Tabla 5: Cumplimiento de requisitos de la clausula 8

8.1 Generalidades

Cumplimiento

Comentarios

Sl | NO | Parcial
La empresa ha planificado e implementado los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para:
a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto; X Antes de las instalaciones se verifica los productos
de acuerdo a los requisitos del cliente
b) asegurarse de la conformidad del SGC y X
¢) mejorar continuamente la eficacia del SGC X
Esto debe comprender la determinacion de los métodos No se evidencia el método aplicable, sin embargo se
aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el X evidencia acciones sobre lo que podria ser producto

alcance de su utilizacién.

0 servicio no conforme

8.2 Seguimiento y medicién

Cumplimiento

Comentarios

Sl

NO

Parcial

8.2.1 Satisfaccion del cliente

La empresa como medida de desempefio del SGC ha
realizado el seguimiento de la informacién relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos.

Se han determinado los métodos para obtener dicha
informacion.

No se ha determinado métodos para saber la
satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditorias Internas de Calidad

La empresa ha llevado a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para determinar si el sistema de
gestion de la calidad:

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
organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

La empresa ha planificado un programa de auditorias
tomando en consideracion el estado y la importancia de los
procesos y las éareas a auditar, alcance, frecuencia y
metodologia.

La seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias aseguran la objetividad e imparcialidad de los
procesos, ya que los auditores no auditan su propio trabajo.

Se ha establecido un procedimiento documentado para
definir las responsabilidades y los requisitos para planificar
y realizar las auditorias, se han establecido los registros e
informado de los resultados.

La direccion responsable del area que se esta auditando
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 incluyen la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La empresa ha aplicado métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los
procesos del SGC.

La empresa si bien no ha determinado de manera
formal métodos apropiados para el seguimiento y
medicion de los procesos, la gerencia realiza
monitoreos periddicos a través de la solicitud de
informes por departamento.

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 empresa ha hecho el seguimiento y medido las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen
los requisitos del mismo. Esto se ha realizado en las
etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto
de acuerdo con las disposiciones planificadas.

Se realiza seguimiento a las etapas que pasa el
producto tanto desde la llegada hasta la instalacion
donde el cliente, sin embargo no se lleva una
medicion de este control

Se mantienen las evidencias de la conformidad con los
criterios de aceptacion, asi como los registros deben indicar
la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al
cliente

La gerencia administrativa o técnica es quien
aprueba la liberacion de productos para el cliente,
conformes y no conformes.

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al
cliente no se llevan 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.

Se revisa los productos antes de su salida hacia el
cliente, si se encuentra algin imperfecto en el
funcionamiento se realizan las pruebas pertinentes y
solo con la autorizacion de la Gerencia o la Jefatura
técnica se liberan para ser instalados
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8.3 Producto no conforme

Cumplimiento

Comentarios

Sl | NO | Parcial
La empresa se ha asegurado de que el producto que no Se revisan los productos antes de realizar las
sea conforme con los requisitos del producto, se identifica y X instalaciones con el fin de evitar reprocesos por
controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. producto no conforme
Se ha determinado que se trate los productos no conformes
mediante las siguientes maneras:
Acciones para eliminar la no conformidad detectada i i . i .,
. X " L . Se realiza parcialmente esta actividad, la liberacién de
Se ha autorizado su uso, liberaciéon o aceptacion bajo roducto no conforme lo hace la gerencia o el mismo
concesiéon por una autoridad pertinente, y cuando sea pr 19
. ) cliente, y se prueba los equipos antes de cada
aplicable por el cliente ) L) ; . )
Se ha t d . . di licacis X instalacion, sin embargo existen ocasiones que no se
e 'at oma olaccutanes para impedir su uso o aplicacion toman las acciones necesarias para eliminar la no
prevista originaimente ) conformidad detectada o el uso de producto no
Se han tomando acciones apropiadas a los efectos, reales conforme sin intencion.
o potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un
producto no conforme después de su entrega o cuando ya
ha comenzado su uso.
Cuando se ha corregido un producto no conforme, se ha
sometido a una nueva verificacion para demostrar su X
conformidad con los requisitos
Se han mantenido registros de la naturaleza de las no
conformidades 'y de cualquier accion tomada X

posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido.

8.4 Andlisis de datos

Cumplimiento

Comentarios

Sl

NO

Parcial

La empresa ha determinado, recopilado y analizado los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia
del SGC y para evaluar donde puede realizarse la mejora
continua de la eficacia del SGC.

X

El andlisis de los datos proporciona informacion sobre:

La satisfaccion de cliente

La conformidad con los requisitos del producto

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

Cumplimiento

Comentarios

8.5 Mejora S| | NO | Parcial
8.5.1 Mejora Continua

La organizacién ha mejorado continuamente la eficacia del

SGC mediante el uso de la politica de la calidad, los

objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el X
andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

revision por la direccion.

8.5.2 Acciones Correctivas

La organizacién ha tomado acciones para eliminar las

causas de las no conformidades con objeto de prevenir que

vuelvan a ocurrir.  Las acciones correctivas han sido X
apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Se ha establecido un procedimiento documentado para

definir los requisitos para:

Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los

clientes)

Determinar las causas de las no conformidades evaluar la X
necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las

no conformidades no vuelvan a ocurrir

Determinar e implementar las acciones necesarias

Registrar los resultados de las acciones tomadas

Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

8.5.3 Acciones Preventivas

La organizacién ha determinado acciones para eliminar las

causas de no conformidades potenciales para prevenir su X
ocurrencia. Las acciones preventivas han sido apropiadas

a los efectos de los problemas potenciales.

Se ha establecido un procedimiento documentado para:

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia

de no conformidades X

Determinar e implementar las acciones necesarias
Determinar e implementar las acciones necesarias
Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas

Fuente: Auditoria de diagndstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A.

Elaboracion: Dalis Garzén
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Graficamente la conformidad con los requisitos de la clausula 8 se lo puede apreciar en la fig. 16

Figura 16: Conformidad con los requisitos clausula 8
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Fuente: Auditoria de diagnodstico ISO 9001 Maxxguard Seguridades C.A.
Elaboracion: Dalis Garzon

Luego de revisar si la empresa cumple con los requisitos de la clausula relacionada con medicion,
analisis y mejora se puede determinar que éstos requisitos no han sido implementados conforme a
lo requerido por la Norma, y representan la oportunidad que tiene la empresa para iniciar su

camino hacia la mejora continua basada en el enfoque a procesos.



4 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Luego de verificar en el capitulo anterior que la empresa de acuerdo a su gestion propia cumple
parcialmente ciertos requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y otros requisitos no cumple, se

confirmd la necesidad del presente trabajo de investigacion y desarrollo.

Un Sistema de Gestion de la Calidad basado en cualquier normativa, para que le sea util a esta,
como a cualquier otra empresa, debe ser disefiado de tal manera que se adapte a las necesidades
propias que tiene la empresa, de ahi que para el desarrollo que se muestra a continuacion y en los
anexos, se ha realizado un acercamiento con el personal de la empresa y con sus ejecutivos de tal
manera que partiendo de la realidad misma de la empresa se pueda generar el desarrollo de los

procedimientos entendiendo cada uno de los procesos que Maxxguard Seguridades desarrolla.

4.1 MAPA DE PROCESOS

Si se toma como referencia la Norma ISO 9001:2008 en su requisito 4.1 enuncia que la
organizacion debe determinar tanto los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la

Calidad como la interaccién de los mismos.

Para el desarrollo del Mapa de Procesos se ha tomado como referencia lo citado en el capitulo 2
determinado por Porter, quien en su metodologia sugiere que el mapa muestre la interaccion

externa y la interrelacién interna.

Para un mejor entendimiento del mapa de procesos se lo ha disefiado de tal manera que dentro de
los procesos se encuentren enunciados los subprocesos, ademas de acuerdo a la metodologia de
Pérez Fernandez (2010), se ha colocado en la parte superior los procesos de conduccion o
estratégicos, en la parte central y de manera horizontal, se muestran los procesos de realizacion y
finalmente en la parte inferior se han graficado los procesos de apoyo, como se muestra en el

Anexo 1.

4.2 MANUAL DE CALIDAD

Bajo lo requerido por la Norma ISO 9001 especifica 3 inclusiones mandatorias que deben estar
contenidos en el Manual de Calidad: alcance, procedimientos documentados o referencia de los
mismos y descripcion de la interaccion de procesos. También en otros de sus requisitos refiere

que se mantengan declaraciones documentadas y procedimientos documentados.
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Con relacién a las declaraciones se ha incluido en el manual la politica y los objetivos de calidad.
Con relacién a los procedimientos documentados se ha realizado referencia a los mismos. De

igual manera se ha decidido incluir la designacion del Representante de la Direccion en el Manual.

Existen otras inclusiones que se han realizado a pesar de no ser requeridas por la Norma, ya que
la Alta Direccion ha visto oportuno mencionarlas por considerarlas importantes para la

organizacion.

El desarrollo del Manual de la Calidad se puede visualizar en el Anexo 2 e incluye lo siguiente:

o Perfil e historia de la empresa

e Declaracién de compromiso de la Alta Direccion
¢ Confidencialidad y actualizacién del manual

e Politica de calidad

e Mision

e Vision

e Valores

e Objetivos de Calidad

¢ Representante de la Direccion

¢ Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

o Exclusiones

e Procedimientos requeridos por la Norma

e Procedimientos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad

e Mapa de Procesos

4.3 POLITICA DE CALIDAD

La Norma ISO 9001:2008 en el punto 5.3, requiere que la politica de calidad de la empresa cumpla
con ciertos requisitos, los cuales han sido tomados en cuenta para la declaracion de la misma.
Adicional a lo requerido por la Norma, la Politica de Calidad constituye el compromiso de la

empresa con sus valores y la busqueda de la satisfaccion del cliente.

Para la declaracion de la politica de la calidad de Maxxguard Seguridades se realizaron reuniones
con la Alta Direccién, y se tomaron en cuenta los requisitos de clientes, requisitos legales,
requisitos de la norma ISO 9001 y lo que la organizacién misma queria ver plasmado como un
marco de referencia para su cumplimiento. Una vez que todos estos requisitos se identificaron, se

procedid a redactar la politica de calidad que se menciona a continuacion:

“Maxxguard Seguridades C.A. es una empresa dedicada a satisfacer los requerimientos y

necesidades de sus clientes, mediante la comercializacion, distribucién, instalacion,
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mantenimientos correctivos y preventivos, de equipos de seguridad electronica y equipos

electronicos, y basa su gestion en:

e Eluso de todos los recursos disponibles incluyendo tecnologia y capacitacion especializada;

e El cumplimiento de los requisitos legales, del cliente, los de la norma ISO 9001 y los

determinados internamente;

e Larevision de la politica de la calidad y objetivos de la calidad

Para brindar atencién oportuna a los clientes, aplicacién de procesos que sustenten el Sistema de

Gestion de Calidad y su mejora continua.”

La comunicacién de la politica de la calidad es una responsabilidad que la Gerencia ha asumido
como parte del compromiso que tiene con el Sistema de Gestion de Calidad y también para dar
cumplimiento a lo requerido por la Norma. La gerencia tiene planificado comunicar la politica en
las carteleras de la empresa, a través de email corporativo y también publicarla en lugares

estratégicos de la empresa.

4.4 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Norma en su clausula 5.4.1 establece que se deben determinar objetivos de la calidad que
tomen en cuenta lo necesario para cumplir con los requisitos para el producto, que sean medibles,

coherentes con la politica y ser definidos por la alta direccion.

En base a lo requerido por la Norma y de acuerdo a la estrategia que la alta direccion ha
considerado como mediciones importantes para que la empresa direccione su curso, se han

definido como objetivos de calidad los siguientes:

Incrementar el nivel de ventas y recompra.

¢ |Incrementar la satisfaccion de los clientes.

e Mejorar la coordinacién entre los procesos operativos para optimizar recursos y atender a

los requisitos especificos de cada cliente.

e Mantener personal competente y comprometido con la empresa y la satisfaccion del cliente.

Estos objetivos estan relacionados con los indicadores y metas establecidas para cada proceso, lo

cual permitira mediante el continuo monitoreo garantizar que los objetivos se cumplan.
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4.5 CARACTERIZACION DE PROCESOS

A pesar que la caracterizacion de procesos no es un requisito determinado por la norma, es una
manera muy didactica de planificar los procesos ya que a través de la misma se puede observar
de manera macro el curso que tiene el proceso en la organizaciéon y su interacciéon con otros

procesos que le alimentan (entradas) o a quien sirve (salidas).

Las interacciones de los procesos son los medios con los que se relaciona y
comunica un proceso del sistema de gestién con otros procesos del sistema o con
procesos o sistemas externos a la organizacion que pueden ser de un cliente, un
proveedor, una entidad de gobierno u otra organizacion (Lopez, 2008).

Si bien la Norma no define un modelo que se deba seguir para la caracterizacion de los procesos,
para la empresa Maxxguard Seguridades, se ha decidido disefar una caracterizacién con los

siguientes campos:

e Nombre del proceso: Identifica el proceso del cual a continuacion se menciona la

informacion.

¢ Responsable: Persona que es responsable de que la ejecucién del proceso sea conforme a

lo establecido.

¢ Objetivo: Denota la razon para la cual se ha creado el proceso.

e Proveedores: son los procesos, personas, clientes o mas fuentes que el proceso puede

tener como dotador de insumos.

e Controles: Identifica los criterios que se deben tomar en cuenta para la ejecucion del

proceso, esto puede referir a instructivos, registros, procedimientos asociados, etc.

¢ Clientes: Son los procesos o beneficiarios del producto o servicio resultante de la gestion en

el proceso.

¢ Insumos: Son aquellas entradas que el proceso requiere para iniciar su ejecucion.

e Proceso / Actividades: es lo que se debe realizar para que los insumos se transformen en

servicio o producto.

e Servicio / Producto: es el resultante final de la gestién del proceso, mismo que es entregado

a los clientes.
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e Recursos: es el personal, presupuesto, infraestructura, instalaciones, equipos y tecnologia

necesaria para que el proceso se pueda ejecutar.

¢ Indicadores: es la validacion a través de mediciones objetivas a parametros que permiten

evaluar el desempefio del proceso.

El formato que mantendra la caracterizacién, se muestra en la figura 17.

Figura 17 Modelo Caracterizacion

MAXX CARACTERIZACION R
REVISADO POR: APROBADO POR:
NOMBRE DEL PROCESO:
RESPOMSABLE:
OBJETIVO:
PROVEEDORES CONTROLES CLIENTES
INSUMODS PROCESO J/ ACTIVIDADES SERVICIO/PRODUCTO
RECURSOS
HUMANDS FINANCIERDS INFRAESTRUCTURA | TECNOLOGIA INDICADORES
JINSTALACIONES | /EQUIPDS
L L

Fuente: Elaboracion propia
Elaboracién: Dalis Garzon

Las caracterizaciones de los procesos de Maxxguard Seguridades se los puede visualizar en el

Anexo 3.

4.6 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

De acuerdo a lo requerido por la Norma ISO 9001:2008 en su clausula 4.2.2, en el manual de
calidad se ha realizado la referencia de los procedimientos documentados establecidos para el
sistema de gestion de calidad, sin embargo para la consulta de los procedimientos documentados

se ha determinado un manual de procedimientos, el mismo que se encuentra en el Anexo 4.

Existen 6 procedimientos documentados que la Norma ISO 9001:2008 requiere como obligatorios

para un Sistema de Gestidon de Calidad, sin que esto sea un limitante para la empresa de que sus
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procedimientos deben ser solo esos, por el contrario para que una empresa pueda evidenciar su
implementacion del SGC, va a requerir documentar procedimientos adicionales a los requeridos

por la Norma.

Para el disefio del Sistema de Gestién de Calidad de Maxxguard Seguridades, se ha requerido

que sus procedimientos cuenten con la siguiente informacién:

Objetivo: define la finalidad hacia la cual se dirige el procedimiento.

e Alcance: refiere al entorno que abarca el procedimiento.

e Responsable: persona a quien se le ha asignado la responsabilidad para cumplir y hacer

cumplir el proceso.

o Definiciones: son las explicaciones de las palabras propias de cada procedimiento.

¢ Politicas: son las directrices que rigen el procedimiento.

e Descripcion de Procedimientos: es el flujo y la descripcion de las actividades a realizarse en

el procedimiento con sus registros y personas responsables de cada etapa.

¢ Documentos y/o registros asociados: son aquellos registros o documentos que permiten el
desarrollo del procedimiento y su cumplimiento o llenado constituye la evidencia del

cumplimiento del procedimiento.

¢ Indicadores: guias que permiten medir el desempefio de cada proceso.

4.7 PLAN DE CALIDAD

El plan de calidad es la manera en la que se puede relacionar los requisitos de la norma con los
procesos, meétodos de trabajo, procedimientos, instructivos, etc., propios del sistema de gestién de

la empresa.

La Norma internacional que proporciona las directrices para desarrollar estos planes de calidad y

no es una norma con propasitos de certificacion o registro.

Dentro de la Norma 10005:2005 define a los planes de calidad como: documento que especifica
cudles procesos, procedimientos y recursos asociados se aplicaran, por quién y cuando, para

cumplir los requisitos de un proyecto, producto, proceso o contrato especifico.
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Para el desarrollo del plan de calidad del presente trabajo se ha tomado como referencia el primer
ejemplo que plantea la norma 10005, sin embargo se ha realizado un formato con campos

adicionales que se consideraron complementarios y necesarios.

El formato que mantendra el plan de calidad, se muestra en la figura 18

Figura 18: Modelo Plan de Calidad

MAXXGUﬂRD CODIGD: T-@-02
B PLAN DE CALIDAD FECHA:
Elecirdnica Digifal VERSICN: 0
Producto /
Sernvicio:
Requisito | Requisito ..
q q Nombre del Procedimiento / Manuales [ .
de Norma | de Norma T — Proceso Instruchvos Registros | Responsable
150 10005 | 150 9001 |1

Elaborado por Aprobado por

Fuente: Elaboracion propia
Elaboracién: Dalis Garzon

Los campos que contiene el plan de calidad son:

Producto / Servicio: es la referencia del producto y/o servicio al cual pertenece el plan de

calidad.

¢ Requisito de la norma ISO 10005: en el que se coloca la clausula de la norma referida.

¢ Requisito de la norma ISO 9001: en el que se coloca la clausula de la norma referida.

¢ Nombre del requisito ISO 9001: refiere al nombre de la clausula segun la norma ISO 9001.

e Proceso: refiere al proceso responsable del cumplimiento del requisito.

e Procedimiento / Manuales / Instructivos: indica los documentos relacionados al proceso y al

cumplimiento del requisito.

¢ Registros: indica los registros relacionados al proceso y al cumplimiento del requisito.
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e Responsable: es a quien se la ha asignado la responsabilidad del cumplimiento y vigilancia

de cumplimiento del proceso.

El plan de calidad de Maxxguard Seguridades se lo puede visualizar desarrollado en el Anexo 5.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Por la situacion actual del Ecuador en cuanto a niveles de delincuencia, se prevé que la
industria seguira creciendo y que la empresa esta en un punto de crecimiento adecuado,

como para que adopte un SGC basado en una normativa internacional.

Luego del andlisis al entorno de la empresa, se puede determinar que la Gerencia muestra
un enfoque hacia la satisfaccion del cliente y es por esta razén que ha destinado recursos
tecnoldgicos, financieros y humanos para determinar qué ofrecer al mercado en base de sus

necesidades.

Una vez determinado el marco tedérico se pudo concluir que el enfoque basado en procesos
propuesto por la Norma ISO 9001 es aplicable a una empresa de las caracteristicas de
Maxxguard Seguridades, y que el nivel de exigencia asi como los requisitos en cuanto a
documentacion, se los podria detallar inicamente luego de la auditoria de diagndstico en la

que se presente el grado de conformidad de cada requisito.

Si bien el presente trabajo de investigacidon tenia como objetivo el disefio del SGC, es
importante el compromiso e involucramiento que ha demostrado la Gerencia durante el

desarrollo de la investigacion.

Luego de realizar el diagnodstico de la situacion actual de Maxxguard Seguridades C.A. se
pudo determinar que la empresa ha tenido éxito por el servicio personalizado que brinda a
sus clientes asi como la innovacién en su portafolio de productos, sin embargo es preciso
establecer a nivel de procesos las actividades que se realizan sobre todo para poder cumplir

con las exigencias de la Norma 1SO 9001.

Un punto clave para el disefio del sistema de gestibn de la calidad de Maxxguard
Seguridades fue la realizacién de la auditoria de diagnostico, que permitié conocer el grado
de conformidad entre las actividades habituales de la empresa y los requisitos de Norma,
frente a lo cual se pudo determinar que cumple parcialmente algunos requisitos de la

Norma.
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Al momento de la auditoria de diagndstico se evidencia que el personal considera que es
importante tener un enfoque basado en procesos en sus labores mas alla de saber solo sus
actividades diarias, para que no se dependa en las areas de las personas sino de lo que

esté establecido.

Para el desarrollo del disefio del SGC en Maxxguard Seguridades se considerd oportuno
establecer tanto un mapa de procesos como las caracterizaciones de cada proceso para
facilitar el entendimiento de la interaccion que tienen los procesos y la intervencién de cada
miembro del equipo, puesto que el cambio cultural que se debe dar es de un enfoque

departamental a un enfoque de procesos.

Se ha considerado oportuno el desarrollo del manual de la calidad de Maxxguard
Seguridades, no solo por tener conformidad con uno de los requisitos de la Norma I1SO

9001, sino también como un apoyo a la gestion y desarrollo del SGC.

RECOMENDACIONES

Para que la implementacién sea exitosa, se debe involucrar al personal y comunicar la

importancia de su gestidn y su participacion activa en la mejora continua del SGC.

Es importante que el personal que interviene en el SGC sea el idoneo, por lo que durante la
etapa de implementacion es importante que se realice el levantamiento del manual de

perfiles de cargo, para garantizar que el enfoque en procesos sea el implementado.

El compromiso por parte de la Alta Direccion es fundamental para que se lleve a cabo la
implementacion del SGC, por lo que la presencia activa de la Gerencia durante este

procesos, podria generar mayor compromiso por parte del personal.

Se recomienda que la empresa designe a una o mas personas, segun estime conveniente,
para la administracién del SGC, hasta que el mismo se encuentre efectuado, con el fin de

que el monitoreo durante la implementacion sea permanente.

Una vez que la empresa considere que todo el personal esta comprometido con el SGC y
que producto de las auditorias internas se evidencia el cumplimiento de los requisitos de la
Norma, de clientes, legales y propios de la organizacién, deberia acudir a una empresa

acreditada para que el SGC sea Certificado.

Una vez que se haya realizado el manual de perfiles de cargo se deberia estimar las

brechas entre el personal actual y lo requerido para el cargo, con el fin de garantizar que el
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personal requerido es el adecuado, y en caso de que no sea asi, promover la formacion del

personal.

Se recomienda que las primeras auditorias internas sean realizadas por auditores externos

con el fin de medir objetivamente el grado de implementacion del SGC.

En caso que se desarrollen las auditorias internas con personal contratado, se recomienda

que los auditores internos de la empresa acompafien el/los procesos de auditoria.
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ANEXO 2

MAXXGUARD MANUAL DE LA CALIDAD CODICO: M-a-01
Electricicy Dighw! VERSION: 0

REVISADOD POR: APROBADD POR: Gerente General

1. PERFIL E HISTORIA DE LA EMPRESA

Ez una empresa ecuatoriana que fue constituida en 1994, y es representante exclusivo en Ecuador
de las marcas Garret, Shopguard, Gateway, entre otras, puesto que es importador directo de
Sisternas de Seguridad Electrdnica y Mecdnica.

Esta empresa tiene su oficina principal en la Av. 6 de didembre 2276 y San |gnado, Edificio Becerra
PB, en la Provincia de Pichincha, canton Quito; y una sucursal la ciudadela Kennedy Morte, Mz 308,
Solar # 6, PB, Provinda del Guayas, canton Guayaquil, parrogquia Tarqui,. Ambas oficinas han
cimentado una sdlida base de clientes a nivel nacional conformada por mas de S00 dientes, con
aproximadamente 1500 equipos instalados, a quienes se les presta servidos de mantenimiento
preventivo y correctivo e inclusive de otras marcas. Dando asi fe de la efectividad de los servicios
gue Maxxguard brinda a todos sus clientes por igual.

Adicionalmente una de sus principales actividades economicas es la prestacidn de servicios de
instalacion de equipos de seguridad electrénica, para lo cual cuenta con el aporte de profesionales
espedalizados en Canada, Estados Unidos y Brasil; weinte afios de experiencia en la industria de la
Seguridad Electrdnica hace gue Maxxguard Seguridades cumpla con el lema: “Cuidamos su
seguridad”

2. DECLARACION DE COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCIGN

El Manual tiene como objetivo describir el funcionamiento del Sistema de Gestidn de Calidad de
MAXKGUARD SEGURIDADES C.A., relacionando a todos los procesos de la empresa. El sistema esta
disefiado siguiendo los requisitos de la Morma 150 9001-2008.

Con estos antecedentes la Gerencia General en su propdsito de cumplir con los objetivos de la
empresa y satisfacer las necesidades de los clientes, garantizara:

+ El compromiso con el desarrollo e implementacidn del Sistema de Gestidn de Calidad y la
mejora continua del mizmo.

* La provision de todos los recursos necesarios para poder implementar, mantener, revisar
constantemente y mejorar el Sistema de Gestidn de Calidad.

+ Fomentar niveles de comunicaddn eficientes, con la finalidad de que la Politica de Calidad
y todo lo dispuesto en el Sistema de Gestion de Calidad sea difundido, entendido v
practicado en forma adecuada y permanente por todo el personal.

Todo lo dispuesto en este Manual de Calidad deberd practicarse de forma continua para cumplir
integramente con la Politica de Calidad definida para MAXXGUARD SEGURIDADES C.A.

El representante de la Direccidn, tiene la autoridad necesaria para asegurar que se cumplan los
requerimientos y se mantengan actualizados de acuerdo a las necesidades de la empresa.
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3. CONFIDENCIALIDAD ¥ ACTUALIZACION DEL MAMNLUAL

Todo el contenido en este Manual es informacion confidencial y de propiedad de MAXXGUARD
SEGURIDADES C.A.

Es responsabilidad del personal tener conocimiento de todo lo gue se encuentra descrito en el
manual, asi como mantener la confidencialidad de |a informacion contenida en el mismao.

El administrador del Sistema de Gestién de Calidad tiene la responsabilidad de distribuir y
actualizar el Manual de Calidad, asi como administrar, representar e incorporar las modificaciones
que =e hideren en los procesos o procedimientos que involucra el Manual.

4. POLITICA DE CALIDAD

Maxxguard Seguridades CA. es una empresa dedicada a satisfacer los requerimientos y
necesidades de sus clientes, mediante la comerdalizacidn, distribucion, instalacion,
mantenimientos correctivos v preventivos, de equipos de seguridad electronica y eguipos
electronicos, y basa su gestidn en:
# El uso de todos los recursos disponibles incuyendo tecnologia y capacitacion
especializada;
#* El cumplimiento de los requisitos legales, del cliente, los de la norma 150 9001 vy los
determinados internaments
# Larevizion de la politica de la calidad y objetivos de la calidad
Para brindar atencion oportuna a los clientes, conforme a los requisitos determinados y gue
permita la mejora continua del SGC.

5. MISION

Proporcionar de manera oportuna productos electronicos de ultima tecnologia y de calidad
reconocida en el mercado; los mismos gue contribuyan al desarrollo y atencion de las necesidades
del cliente, para satisfacer las cambiantes exigencias, con el respaldo de marcas de reconocido
prestigio mundial, cobertura de garantias y un servicio profesional y personalizado con walor
agregado.

6 VISION

Ser la organizacion preferida, por el servicio e innovacion de productos de seguridad, gue brinde
alternativas y soluciones efectivas al diente en temas de seguridad electronica.

7. VALORES

Muestra empresa se caracteriza por ejercer y fomentar valores de orden como son:
+ Responsabilidad,
+ Responsabilidad sodal
+ Lealtad
« Honor
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* Honestidad
8. OBIETIVOS DE CALIDAD
Loz objetivos planteados por MAXXGUAR SEGURIDADES C.A., para dar cumplimiento del S5GC son:

+ Incrementar el nivel de ventas y recompra

s Incrementar |la satisfaccion de los dientes

*+ Mejorar la coordinacion entre los procesos operativos para optimizar recursos y atender a
los requisitos especificos de cada diente

*+ Mantener personal competente y comprometido con la empresa y la satisfaccidn del
cliente

Estos objetivos estan relacionados con los indicadores v metas establecidas para cada proceso, lo
cual permitiré mediante el continua monitoreo garantizar que los objetives se cumplan.

9. REPRESEMTAMTE DE LA DIRECCION

El Gerente General actua como Representante de la Direcddn para el Sistema de Gestion de la
Calidad, ademas la empresa cuenta con una persona Administradora del Sistemna de Gestion de la
Calidad, quien realizara las actividades de actualizacion, difusién, implementacion y seguimiento
de los procesos y documentacion asociada con el Sistema de Gestidn de la Calidad.

El Representante de la Direcdon asi como el Administrador del Sistema de Gestion de la Calidad,
tiene como responsabilidad y autoridad:
* Asegurar gue se establecen, implementan y mantienen los procesos del 3GC
# Revisar el desempefio del 5GC y sus necasidades de mejora.
+ Promover la toma de conciencia de los requisitos del diente en todos los niveles de la
empresa.

10. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Gestion de Calidad descrito en el presente Manual es aplicable a los procesos

ejecutados por MAXXGUARD SEGURIDADES C.A., como son:
“Comercializadon, distribucion, instalacidn, mantenimientos correctivos y preventivos, de equipos
de seguridad electronica”

11. EXCLUSIOMES

Se pxcluye del Sistema de gestion de Calidad la clausula 7.3 de |la Norma 150 90001-2008; debido a
que MAXXGUARD SEGURIDADES CA., no modifica, disefia o desarrolla los productos que
comercializa, tampoco ofrece a los clientes el servicio de disefio dentro de la gama de servidos
ofertados.




88

MAXXGUARD MAMNUAL DE LA CALIDAD

CODIE0: M-a-0n

FECHA:
Elacivdnica Dighed VERSION: 0
REVISADD POR: APROBADD POR: Gerente General

12. PROCEDIMIENTOS REQUERIDOS PFOR LA NORMA

MAXXGUARD SEGURIDADES C.A., cumple con los requisitos de procedimientos documentados
establecidos en las clausulas de la Norma, a través de los siguientes procedimientos:

Controd de Documentos [clausula 4.2.3)

Control de Registros (cldusula 4.2.4)

Auditoria Interna (clausula 8.2.2)

Controd de Productos No Conformie (cléusula 8.3)
Acciones Correctivas y Preventivas (clausula 8.5.2 y 85.3)

13. PROCEDIMIENTOS NECESARIOS PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La referencia de los procedimientos necesarios para el sistema de gestion de la calidad se la
detalla en el plan de calidad IT-0-02, el mismo que ha sido realizado conforme al M-0-02 Mapa de

procesos y a los requisitos de la Morma 150 9001:2008

A continuacién se referendan los procesos del 5GC segin el Mapa de Procesos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion estratégica & Calidad

* Revisidn por la direccidn

+ Control de Documentos

#+ Control de Registros

* Auditorias Internas

¢ Control de Producto Mo Conforme
Acciones Correctivas y Preventivas
Satisfaccion del cliente

PROCES0S DE REALIZACION
Gestion Comercial

«  Ventas

+ Atenddn al Cliente

+ Logistica de Trabajos

Gestion Operacional
+ Alistamiento de Equipos
# Reparacion de equipos

Gestion de Instalacion
+ Instalacidn de Equipos

Logistica Gestion de Almacén
*+ Almacenamiento de Materia prima e Insumos
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+ Contral de Productos en Proceso
« Despacho
PROCESOS DE APOYD
Gestion de Compras

¢ Compras Nacionales

« Compras Internacionales

# Seleccidn y Evaluacion de Proveedores Macionales

+ Seleccién y Evaluacion de proveedores internacionales

Gestion de Recursos
*  Humanos
=  Seleccion e inducddn de personal
= (apacitacion y formacion
=  Evaluacion de desempefio del personal

Gestidon de Mantenimiento

+ Mantenimiento de Equipos

s Mantenimiento de Infraestructura

+ Control de Equipos de seguimiento y/o mediddn

14. MAPA DE PROCESDS

La wvisualizacién del Mapa de Procesos de Maxxguard Seguridades se lo debe revisar en el
documento M-0-02 Mapa de Procesos, en el cual se puede evidenciar la interaccion de los
procesos del Sistema de Gestion de Calidad, asi también |a interaccidn especifica por proceso se
detalla en las caracterizaciones de procesos.
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NOMBRE DEL PROCESO:

Logistica Gestidn de Almacén.

RESPONSABLE: Jefe de Almacén.
OBJETIVO: Garantizar la correcta conservacion de los productos, destinando un lugar gue facilite la clasificacidn, colocacion y diferenciacion segdn el tipo de
producto, asi como preparar y entregar los pedidos de eguipos y materiales al solicitante segun los requisitos.
PROVEEDORES CONTROLES CLIENTES

Gestion de Compras.

Factura de compra.

»  Clientes.

de espacio.

Gestion operacional - Registro de inspecciones
#»  Orden de salida — transferencia
enviada.
. Orden de ingreso
INSUMOS ACTIVIDADES SERVICIOS/PRODUCTOS
Cotizacion aprobada por el cliente. . Recibir y revisar la mercaderia. . Producto listo para el despacho.
Pedido - Perchar y ubicar la mercaderia.
Guia de remisidn. - Verificar y confirmar la mercaderia y
Factura de venta. su buen estado.
. Preparar mercaderia.
. Embalar y entregar mercaderia
RECURS0S
HUMANOS FINANCIEROS INFRAESTRUCTURA TECNOLOGIA INCICADORES
. Suministros de Entregas conforme solicitud = entregas incorrectas (total entregas
& Gerente General. oficina. « Equipos de Reprocesos alistamiento = equipos gue regresan por mal alistamiento [ total equipos alistados
o lefes de Areas * Presupuesto. *  Suministros de computacidn.
computacion. = |nternet.
. Disponibilidad
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PROVEEDORES

solucionar sus quejas y/o reclamos, con el fin de incentivar la recompra y por ende permanencia en el marcad como ampliacién en la

participacion.

CONTROLES

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion Comercial.
RESPONSABLE: lefe Comercial.
OBJETIVO: Garantizar que la gestion de ventas sea eficaz y permita a la empresa brindar atencién oportuna a los requerimientos de un cliente asi como

CLIENTES

* Todos los clientes potenciales.
*+ Procesos internos comao:

»  Gestion instalacion

s  (Gestion operacional

Cronograma de trabajos.
Ficha técnica.

Cotizaciones / Proformas.
Ficha de ingreso de llamada.
Contral de entrega vehiculos.
Cotizacion

Contrato de arriendo

Acta de entrega de equipos

Cliente potencial
Gestion Operacional.
Gestion de Instalacion.
Logistica, Almacén

INSUMOS

PROCESO / ACTIVIDADES

SERVICIO/PRODUCTO

» Lista de precios.
+ Solicitud de servicios / productos par
parte de clientes.

Analiza requisitos del cliente

Elaboracion de cotizaciones.

Recibir anticipos.

Coordinar fechas y horarios para instalacién y/o entrega.

Solicitar permisos para instalaciones.

Manejar el cronograma y/o cuadricula de trabajos.

Elaborar contratos.

Direccionar con gestidn operacional para dar solucidn a problemas con

Permiso de instalacion de nuevos equipos.
Entrega de mercaderia.

Tratamiento a quejas.

Acta de entrega de equipos

Contratos

« Gerente General.
s lefesde Area.
s Colaboradores * Presupuesto

Equipos de oficina. * Equipos de computacion.

* Transporte. #* Internet.

equipos.
RECURSOS INDICADORES
HUMANOS FINANCIEROS INFRAESTRUCTURA / TECNOLOGIA [ EQUIPOS % contratos = # contratos / ventas realizadas que
INSTALACIONES requieren contrato

% efectividad = ventas realizadas / cotizaciones
Quejas solucionadas = quejas solucionadas / total
quejas
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FECHA REV:

VERSION: 0

REVISADO POR:

APROBADO POR:

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion instalacién

RESPONSABLE:

Jefe Técnico.

OBJETIVO:

PROVEEDORES

CONTROLES

Estandarizar una metodologia a seguir para realizar los trabajos solicitados por el cliente mediante el cumplimiento de los requisitos establecidos.

CLIENTES

* Gestion de Almacén.
* Gestion comercial

s Control de vehiculos.
® Ficha Técnica.
# Orden de salida

® Ficha de consumo de materiales
en obra y/o taller
» Acta de entrega de equipos

Gestion Comercial.

INSUMOS

PROCESO / ACTIVIDADES

SERVICIO/PRODUCTO

+ Cronograma de trabajos.

& Orden de salida.

+ Ficha de consumo de materiales.
* Permiso de instalacidn de nuevos

# Recepcidn y revision de equipos.

# Colocar y Fijar equipos.

* Mostrar el manejoy
funcionamiento de los equipos al

# Equipos instalados
# Equipos funcionando.

equipos cliente
RECURSOS
HUMANOS FINANCIERDS INFRAESTRUCTURA TECNOLOGIA NDICADORES
J INSTALACIONES J EQUIPOS
s Gerente General. ® Equipos de
s Jofes de Area. oficina. * Equipos ® % instalaciones = instalaciones ejecutada / instalaciones programas
& Colaboradores # Presupuesto # Transporte. técnicos
* Cajade ® |nternet

herramientas

c6



CoODIGO: C-GM-01

MAXXGUARD CARACTERIZACION Pt

Elecirénica Digital

REVISADO POR: APROBADO POR:
NOMEBRE DEL PROCESO: Gestion de Mantenimiento.
RESPONSABLE: Jefe de Mantenimiento.
OBJETIVO: Mantener operativos los equipos y en condiciones dptimas de funcionamiento, previniendo las posibles averias y fallos que generen inconformidad en

el cliente mediante la verificacion y/o calibracion segun aplique.

PROVEEDORES CONTROLES CLIENTES
+ Personal de Maxxguard + Control de vehiculos. # Todas las dreas de la empresa.
* Proveedores » Ficha técnica.

* Acta de entrega.

+ |dentificacion de equipos e instrumentos de medicidn.

» Programa de mantenimiento, calibracion yfo verificacion.
+ \erificacion de equipos e instrumentos de medicidn.

INSUMOS ACTIVIDADES SERVICIOS/PRODUCTOS
* Requerimiento de compra. * Seguimiento y control del mantenimiento de los equipos. * Equipos verificados y/o calibrados
# Equipos e implementos de & Tramitacion de solicitud de requerimiento. + Mantenimiento realizado
mantenimientos. » |nspeccionar los equipos de medicion.

* Materiales de limpieza.
# |nspecciones.

RECURSOS INDICADORES
HUMANOS FINANCIERDS INFRAESTRUCTURA TECNOLOGIA
+ Gerente General. # Equipos de oficina. * %cumplimiento programa de mantenimiento calibracion y o verificacidn=
e lefes de Area. * Presupuesto. » Caja de Herramientas. + Internet. Mantenimientos ejecutados / Mantenimientos programados
+ Colaboradores. * |nstrumentos de + Disponibilidad de vehiculos = dias de vehiculo en el taller o en reparacion / dias
trabajo. laborables del mes
» Equipos de limpieza.
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CODIGO: C-GO-01

MAXXGUARD CARACTERIZACION PR,

Electidnica Digital

REVISADO POR: APROBADO POR:
NOMEBRE DEL PROCESO: Gestion Operacional.
RESPOMNSABLE: Jefe Técnico.
OBJETIVO: Asegurar que el alistamiento y la reparacion de equipos sea conforme a lo requerido por el cliente con el fin de superar las expectativas del cliente.
PROVEEDDRES CONTROLES CLIENTES
* Orden de salida.
* Gestion Comercial » Reguerimiento de compra * Logistica, almacén
# Logistica almacén « Cotizaciones * Gestion de instalacidn.
» Clientes » Orden de trabajo. » Gestion Compras
* Orden de ingreso. & Gestion Comercial
INSUMODS ACTIVIDADES SERVICIOS/PRODUCTOS

Preparar los equipos antes de ser instalados.
Limpiar y colocar los elementos que falta.

& Reparar los equipos. & Productos alistados segun especificaciones
#» Cotizaciones. » Dar diagnostico técnico. # Equipos reparados.
+ Solicitud de requerimiento.  Entregar equipos al cliente interno o externo
+ Comunicacion de problemas con equipos. carrespondiente.
RECURSO0S INDICADORES
HUMANOS FINANCIEROS INFRAESTRUCTURA / TECNOLOGIA f EQUIPOS | » Reprocesos reparaciones= equipos gue regresan por mala reparacion/ total
INSTALACIONES equipos reparados
* Gerente General. * Equipos de oficina.
» Jefes de Area. * Presupuesto. » Caja de Herramientas. * [nternet.
* Colaboradores. * Equipos de limpieza. + Software para
equipos
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MAXXGUARD

CARACTERIZACION

Elecirdnica Digital

CODIGO: C-GP-01

FECHA REV:

VERSION:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

NOMERE DEL PROCESO: | Gestidn de Compras.
RESPONSABLE: lefe de Compras / Encargado Comercio Exterior
OBJETIVO: Adquirir productos y/o servicios necesarios de acuerdo a los requisitos del usuario de tal manera gue satisfaga las necesidades del usuario y
precautele los intereses de Maxxguard Seguridades, a través de |a seleccion, evaluacidn, re evaluacidon de proveedores y gestion de compras
adecuada a los reguerimientos.
PROVEEDORES CONTROLES CLIENTES

* Todas las dreas de |a organizacién.
* Proveedores nacionales e
internacionales.

# Informe general de requerimientos.
® Acta de Entrega.
# Cargas por arribar

* Todo el personal de la organizacién.

INSUMOS

ACTIVIDADES

SERVICIOS/PRODUCTOS

* Lista de proveedores.

» Solicitud de requerimiento.

+ Débito bancario.

» Aplicacion nuevos proveedores,

# Planificacion de compra de materiales, equipos e insumos.
» Seleccion de proveedor.

= Emisidn de pedido.

® Recepcion de materia prima e insumos.

# \Verificacion de materia prima e insumaos recibidos.

# Entrega de material.

= Evaluacion, reevaluacidn del proveedor

* Materia prima e insumos.
* [nventario

* Proveedores seleccionados
* Proveedores evaluados

RECURSLS INDICADORES
HUMANOS FINANCIEROS INFRAESTRUCTURA TECNOLOGIA
* Gerente General. * Suministros de oficina. * %productos rechazados por proveedor= # productos rechazados
+ Jefe de Almacén *Suministros de por proveedor/ # productos comprados por proveedor
+ Jefe de Compras. | ® Presupuesto. computacion. ® |nternet. * Proveedores tipo A = proveedores con puntaje de evaluacidn

s Jefes de Area.

+ Oficina confortable.

=80 puntos / total proveedores evaluados
* Productos comprados a tiempo = cargas arribadas a tiempo /
cargas programadas arribar en el trimestre

g6



Electronica Digital

MAXXGUARD CARACTERIZACION

CODIGO: C-GR-01
FECHA REV:
VERSION: O

REVISADO POR:

APROBADO POR:

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestion de Recursos.

RESPONSABLE:

Jefe de Recursos Humanos.

OBJETIVD:

PROVEEDORES

Garantizar que el personal contratado sea competente para realizar sus funciones mediante un adecuado proceso de seleccidn, evaluacion de desempefio y

capacitacion.

CONTROLES

CLIENTES

# Todos los procesos del SGC.
» Capacitadores

* Reglamento Interno

» Reglamento de Seguridad y 5alud Ocupacional
# Registro de asistencia.

# 5plicitud de personal

# Entrevista [ verificacion referencias

# Acta de entrega devolutiva

# 5olicitud de capacitacion

» Plan de capacitacion y/o formacion

# Cronograma de capacitacidn y/o formacion
» Plan de mejoramiento de personal

» Perfiles de cargo.

# Programa de induccidn del personal

» Evaluacion de desemperio.

+ Todo el personal de la arganizacian.

INSUMOS

PROCESO / ACTIVIDADES

SERVICIO/PRODUCTO

* Necesidades de personal.

» Hojas de vida.

= Entrevista,
seleccion/verificacion de
referencias.

# Requerimientos de
capacitacion

* Mecesidades de evaluacion

# Desarrollar perfil de cargo por competencias.

* Reclutamiento.

» Seleccion.

# Contratacidn.

» Induccion.

# Planificar la capacitacion anual.

# Coordinar y verificar que se ejecute las capacitaciones.
# Evaluacidn de eficacia de capacitacidn cuando aplique.
# Coordinar evaluacion con jefes y/o duefios de procesos.
» Solicitar el desarrollo de la evaluacion de desempefio.
# Informar resultados de la evaluacion de desemperio.

» Capacitaciones

» Personal contratado competente

» Evaluacidn de desempefio
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MAXXGUARD

Electrdnica Digital

CARACTERIZACION

CODIGO: C-GR-01
FECHA REV:
VERSION: O

REVISADO POR:

APROBADO POR:

RECURSOS INDICADORES
HUMANOS FINANCIERDS INFRAESTRUCTURA / TECNOLOGIA / EQUIPDS
INSTALACIONES # Personal que supera el periodo de prueba = personas que

s Gerente General.

# lefes de Area.
# Colaboradores
# Instructores

# Presupuesto

# Equipos de oficina.
# Sala de capacitacidn
# Material de apoyo

» Equipos de computacion.
» |nternet.

superan los 3 meses de prueba / N® personas contratadas

& Cumplimiento plan de capacitacién= horas de capacitaciones
ejecutadas / horas de capacitaciones planificadas

* Evaluacion de desempefio= empleados evaluados como
excelentes/ total de empleados evaluados

16



MAXXGUARD CARACTERIZACION VERSON: 0

CODIGO: C-Q-01

Electrénica Digital

| REVISADO POR: | APROBADO POR:
NOMBRE DEL PROCESO: Gestion estratégica y calidad
RESPONSABLE: Gerente General (Representante de la direccion) y Administrador del Sistema de Gestion de Calidad

OBJETIVO:

PROVEEDORES

Determinar los lineamientos estratégicos que garanticen el cumplimiento de los requerimientos del cliente, su satisfaccidn y que permitan a la empresa
alcanzar los resultados econdmicos esperados para el periodo.

CONTROLES CLIENTES

» Todos los procesos del SGC
+ Clientes
+ Socios

Manual de la calidad + Clientes

Lista maestra de documentos » Todos los procesos
Lista maestra de registros

Lista maestra de documentos externos

Acta de revision por la Direccidn+

Registros y documentos mencionados en las listas maestras

INSUMOS PROCESO / ACTIVIDADES SERVICIO/PRODUCTO
» Requisitos / retroalimentacion de Analiza requisitos del cliente y del mercado y define » Estrategias para el SGC y la organizacion
clientes estrategias » Acciones para satisfacer mas los requisitos del cliente

* Requisitos del mercado / oportunidades
de negocio

Desempefio de procesos

Necesidad de lineamientos estratégicos
Requisitos de la norma 150 9001
Politica, Objetivos, resultados previos
Resultado de auditorias

Necesidad de cambio en la organizacion
Estado acciones correctivas /
preventivas

.- & & & & » »

* Revisiones por la direccidn previa

Revision por la Direccidn

Seguimiento al desempefio de los procesos

Evalua mejora continua del sistema

Otorga recursos para el 5GC y la organizacion

Analizar y dar solucidn a quejas o reclamos

Verifica el cumplimiento de los objetivos planteados
Control y normalizacion de los documentos requeridos para
el 5GC

Verificar eficacia de acciones tomadas producto de acciones
correctivas / acciones preventivas

Control servicio / producto no conforme

RECURSOS INDICADORES
HUMANOS FINANCIERDS INFRAESTRUCTURA / TECNOLOGIA / EQUIPOS » Satisfaccidn del cliente= encuestas con puntaje mayor a 85% / total encuestas
INSTALACIONES respondidas
» Gerente General. » Equipos de oficina. » Equipos de computacion. » [Eficacia en cierre de acciones correctivas = acciones correctivas cerradas de
s Socios. * Internet. manera eficaz / total acciones correctivas

& Administrador del |* Presupuesto
5GC

# Cumplimiento programa de auditorias = auditorias realizadas segin programa /
auditorias programadas

# Control producto / servicio no conforme= Productos y/o servicios no conformes /
Total productos y/o servicios vendidos

# Cumplimiento de objetivos = valor logrado / valor planeado *100

86
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ANEXO 4

CODNGO: P-GA-D1

MAXXGUARD | ALMACENAMIENTO MATERIA |, . ..

EReaininics Digital PRIMA/INSUMOS
WERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
1. OBIETIVO.

Garantizar la correcta conservacion de los productos; destinando un lugar que facilite la
clasificacion, colocacion y diferenciacion segln el tipo de producto.

1. ALCAMCE.
Aplica para la mercaderia gue se recibe, hasta gue es etiguetada y ubicada en el almacén de la

empresa Maxxguard Seguridades CA.

3. RESPOMNSABLE
Jefe de almacén

4. DEFINICIOMES.
Almocén: Es el espacio fisico para el almacenzje de los productos dentro de |a cadena de

suministros.

Almocenaje: Guardar y custodiar existencias que no estdn en proceso de fabricacién, ni de

tranzparte.
Etiguetar: Es colocar algun tipo de identificacion sobre un producto adguirido.
Producto: resultado de un proceso.

5. POLITICAS.

1.1.Llos pasillos de circulacidn deberan estar constantemente libres de obstaculos.

1.2. Mo se deberan almacenar materiales que por sus dimensiones sobresalgan de las
estanterias, ¥ en caso de que esto ocurra {lo cual se debe ewvitar) se deberd
sefializar adecuadamente.

1.3.Para almacenar o bajar los productos, no se debe trepar por las estanterias, se
deberd utilizar escaleras adecuadas.

1.4. 5i los materiales son toxicos, corrosivos, inflamables, explosivos, polvorientos o de
mal olor, se deberd advertir, proteger al personal expuesto y mantener la hoja de
seguridad disponibie.

1.5.Mantener limpio el puesto de trabajo y herramientas gue utilice.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DIAGRAMA DE FLUIO DESCRIPCIOM ¥ CARGO PROCESD
COMENTARIOS
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CODIGO: P-GA-O1

MAXXGUARD | ALMACENAMIENTO MATERIA Ty

Electindnica Digital PR'MM|N5UMGS
WERSION: O
REVISADO POR: AFPROBADO POR:

— 1. En base a la factura de lefede GA

RECRr LY LA compra o detalle de Almacén

arrienda.

' 2. Se informa al lefe de Jefe de GA

Revisar & informar sobre Compras cualguier Almacén

la mercaderia recibida diferencia con la factura.

l' 3. Al lefe de compras, para lefede G

Entregar la factura de que  sea  Ingresado  al Almacén

compra. sistermna [Inwentario).

4. Seglin el tipp de lefe de GA

Clasificar mercaderia producta. Almacén
' 5 Segin el tipo de lefe de GA

Colocar mercaderia en produects  y  flujo de Almacén

las perchas COnSUMmia
EPPSET: 4 6 En el caso de nuevas lefe de GA
IR las percnat &
2 , lineas de productos. Almacén
CODIGO: FACTURA DE COMPRA.

CODIGO: F-G0-02 ORDEN DE INGRESO.

7. DOCUMENTOS Y/O REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.
F-G0O-02 Orden de ingreso.

8. INDICADOR

NS A
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CODIG0: P-GA-D2

MAXXGUARD | conTROLPRODUCTOS EN T

Electrdnica Diqtal PROCESD
VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
1. OBIETIVD.

Asggurar gue los productos yfo servicios, puestos en el mercado estan conforme a las
caracteristicas ¥ reguisitos del cliente.

2. ALCANCE.

Aplica para todos los productos yfo servicios gue comercializa la empresa Masxguard
Seguridades C.A.

3. RESPONSABLE
Jefie de almacén
4. DEFINICIOMES.
Control: Examen u observacion cuidadosa gue sinve para hacer una comprobacion.

Calidad.- Condiciones gue cumple el producto de acuerdo a las especificaciones de disefio
dadas por el mercado.

Procese: Conjunto de las etapas sucesivas de una operacian.

5. POLITICAS.

5.1. Se deberd verificar la correcta ejecucidon de los trabajos.

5.2.Todos los controles que se realicen deberdn quedar registrados en el formato
llamado “Registro de Inspecciones del Producta®

5.3.5iempre se debera realizar controles antes de dar la aprobacion para la entrega del

producto al cliente.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DCTE. DIAGRAMA DE FLUIO DESCRIPCMIM ¥ CARGO PROCESD
ASDOA COMENTARIOS
Dos
1En el lugar destinado lefe de G
almacenamienta de ks para cada producto Almacén
mabena prima g inssmos
l 2. En el gue constan |os lefe de GA
X Pedids de productn requisitos del cliente Almacén
¥
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CODIG0: P-GA-D2

MAXXGUARD | CcONTROLPRODUCTOSEN | . iis acy.

Electrdnica Diqtal PROCESD
VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
— 3. segin su [lugar de lefe de GA
Ubicacian del praducto almacenamiento Almacén
4. lefe de GA
Disponer del producta Almacén
I' 5. Segun los reguisitos del | Asistente de GA
Contar y verificar &l cliente Almacén
estado del producto.
I' b. Azistente de GA
Limpiar el producto Almacén
- l 7. Tomando en cuenta lo Técnico GO
Erdamblaje d&l producto requerido por el cliente ¢
l los tempos de entrega
Eallado del products B. Téonico G
9. Para identificar segun su | Asistente de GA
Etiguetada del producto estada. Almaceén
10. lefe de GA
Inspeccion final Almacén
A
CODIGO: F-GA-02 REGISTRO DE INSPECCIONES.
CODIGO: F-GC-04 COTIZACION.

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTOD.
F-GC-04 Catizacian
F-GA-02 Registro de Inspecciones

B. INDICADOR
Reprocesos alistamiento = eguipos gue regresan por mal alistamiento / total equipos alistados
Meta maxima 5%

Frecuencia mensual
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CODIGO: P-GA-03
MAXXGUARD DESPACHO R
Electrdnica Diqtal
WERSION: O
REVISADO POR: APROBADD POR:
1. DBIETIVO.

Preparar y entregar los pedidos del solicitante conforme a los reguisitos a través de una

metodologia establecida.

2. ALCAMNCE.

Despachos para clientes tanto par compra por arnendo.

3. RESPOMSABLE

lefe de almacén

4. DEFIMNICIOMES.

Despacho: Entrega de un producio o un articule a un comprador

Ruta: Caming o itinerario para desplazarse.
Reparto: Entregar algo a su destinatario.

5. POLITICAS.

5.1.Cuando un pedido sea recibido via telefdnica, quien recibe el pedido lo debe

formalizar por email hacia el proceso comercial y a almacén para su despacho.
5.2.Los pedidos de productos (etiquetas, desactivadores] que efectien los clientes a

través del mail o via telefdnica, se deberan enviar el dia de recepcidn de la orden

de compra, siempre y cuando la recepcidn sea entre las B:30hrs y 15:00hrs ¥

Maxxguard Seguridades CA. ¥ que ze cuente con disponibilidad de stock del

producto.

5.3.Cualguier pedido que se reciba con posterioridad a este horario, deberd ser

confirmado por el encargado de venta de Mawxguard Seguridades CA., si se tiene

o no posibilidad de despacho el mismo dia. En caso de gue la empresa no pueda

realizar el despacho el mismo dia, se realizara el siguiente dia habil a la fecha del

pedido correspondiente.

5.4.Cuando el cdiente pida el envio del producto a través de un transporte gue el
destine; los costos, gastos y riesgos asociados al transporte de los productos seran
de exclusivo cargo y responsabilidad del mismo asi como cualquier pérdida, dafio o

robo de les productos,

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

beTs. DIAGRAMA DE FLUID DESCRIPCION Y CARGO PROCESD
ASOOADODS COMENTARIOS
1 lefe de GA
Recibir padide yio Almacén

ooligacidn aprobada.
[ ]

L]
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Elabora guia de remisidn

¥ Buda de caurier,

Administrativa

CODIGO: P-GA-03
MAXXGUARD DESPACHO
PN i FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
WERSION: O
REVISADO POR: APROBADD POR:
2. Semin pedido wfo lefe de GA
Preparar productos. cotizacidn aprobada. Almacén
|
3. Segin pedido o lefe de GA
Elabosar orden de salida cotizacidn aprobada, la Almacén
! " orden de zalida se
¥ rE'gl'.-l.I ar en &l sistema
convierte en transferencia
enviada una vez registrada
[ en el sistema.
' 4. A facturacion para la lefe de G
Entregar traniferernica elaboracidn de la factura. Almacén
enviada.
]
5. En base a la cotizacidn lefe de GA
Racibir ransferencis aprobada y transferencla Facturacion
enviada y emitir factura, recibida.
B
L g.Hacla el proceso de lefe de GR
Enitregaf tactura almacén Facturacian
|
7. Por parte de facturacidn lefe de Gl
Recibir Factura Almacén
8 Segin pedido vyfo lefe de Ga
Empacaf y embalar |a cotizacidn aprobada, Almacén
mercaderia adjuntar orden de salida y
I- factura.
9 Semin el orden de fefe de G
Organizar fof pedidod. ngreso de pedidoz Almacén
10, 5 =on dentro de la lefe de GM
Despachar los productos. cludad termina el procesao, Almacén
5l es fuera de la cludad
| sigue al numeral 11.
i 11, Asistente GC
Recibe productos para Administrativa
despachar
B
¥ 12, Asistente GC

¥
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CODIGO: P-GA-D3
M& KXG Uﬂ IR D DESPACHO FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
13, Asistente GC

Dievpacha la mercaderia,

Administrativa

CODIGO: GUIA DE REMISION

CODIGO: FACTURA.

CODIGO: F-GO-01 ORDEN DE SALIDA

CODMGO: PEDIDD DE CLIENTE O CODIGO: F-GC-04 COTIZACION

7. DOCUMENTOS ¥/0 REGISTROS GENMERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-G0-01 Orden de salida

8. INDICADOR

Entregas conforme solicitud = entregas incorrectas [/ total entregas

Meta maxima 1%
Frecuencia mensual
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CODIGO: P-GC-01

MAXXGUARD ATENCION AL CLIENTE i

Electrdnica Diqtal

VERSION: O

REVISADO POR: APROBADO POR:

1. DBIETIVO.

Determinar la secuencia de actividades necesarias para brindar atencion oportuna a los
requerimientos de un cliente asi como sus quejas y/o reclamos, mediante atencidn de calidad

y orientada a satisfacer los requisitos del cliente.
1. ALCAMCE.

Aplica para todos lozs clientes.
3. RESPOMSABLE

Jefe Comercial
4. DEFINICIOMES.

Cliente: Es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion comerdal.
Quejo / reclomo: Es una manifestacion oral o escrita a través del cual ze expone la
insatisfaccion por parte de un cliente con el servicio y/o producto que recibid por parte de la
empresa.

5. POLITICAS.

5.1.Ningun cliente sera discriminado por su tamano, origen o condicién, pues no
existen clientes pequefios, o menos importantes.

5.2. En el caso de reclamo / queja por parte de clientes, solicitar que envien de
manera escrita su inconformidad con el servicio o producto.

5.3.Toda queja o reclamo se debera registrar en el formato F-0-11 control de quejas y

comunicar acerca de la inconformidad a los duefios de los procesos involucrados.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DTS, ASCOIADDS | DLAGRANA DE FLUMD DESCRIPCION ¥ COMENTARIOS | CARGD PROCESD
X 1. Wia telefonica y/o via mall. | Asistente GC
Recibir reguerimiento ded Administrativa
cliemte.

- s 2. Registrar en F-0-11 | Asistente Q
S BN O L L control de quejas y seguir el | Administrativa
reclamo? s procedimiento P-0-04
acciones  correctivas
wo | !
preventivas
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Ecnicas

CoDNGO: P-GC-01
MAXXGUARD ATENCION ALCLIENTE | ..o
Electrdnica Diqtal ’
VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
3. Al departamento gue | Asistente G
Translerir las llamadas corresponda. Administrativa
4, Segdn la necesidad | Asistente GC
Elsborar ficha 1#cnica reporte el cliente. Administrativa
5. Indicar al cliente gue se | Asistents GC
trabbaja bajo un cronograma | Administrativa
e : 3 de trabajos, segun el orden
mdicar .L|"_|I=.I'I.l.' tiempo de Ingreso de llamadas y
B que seck iendio que aproximadamente la
atencon serd dada en las
proximas 4Bh.
B. Segiun el orden de | Asistente GC
Ingresar al cromograma ,
: ingreso, dar preferencia a | Administrativa
de trabajos.
reclamas o quejas.
l T. Al lefe Técnico. Asistente GC
Entregar fichas técnicas, Adminlstrativa
-l E lefe Técnico Gl G
Recibir Hchas técmicas.
' 9, Sepin cronograma de | lefe Técnico Gl G
Distribuir fichas thonices. trabajos yfo grado de
importancia.
" 10. Tecmico Gl GM
Realizar trabajos yfa
senviciod
" 11. Al lefe Técnico Técnico Gl/GM
Entregar fichas tdenicas
-'- 12, ] la asistente | lefe Técnico Gl GM
Recibir y entregar fichas administrativa
técnicas.
‘ 13. Asistente GC
Rezibit fichas téenicas. Administrativa
" 14. Las gque estdn correctas | Asistente G
Clasificar laz fichas [OK), de las que tienen | Administrativa
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CODIGO: P-GC-01

MAXXGUARD ATENCION AL CLIENTE i

Electrdnica Diqtal

VERSION: O

REVISADO POR: APROBADO POR:

traba)os pendientes.

}

15, Asiztente &L

Ermviar via mail, &l informe Administrativa

de los trabajos realizados.

l' 16, Asistente GC
Elaborar nueva ficha técnica Administrativa

de trabajod pendientes,

CODIGO: F-GC-02 CRONOGRARMA DE TRABANDS.

CODIGO: F-GC-01 FICHA TECNICA

CODIGO: F-GC-03 FICHA DE INGRESD DE LLAMADAS.

CODIGO: F-Q-11 CONTROL DE QUEIAS

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-GC-01 Ficha tecnica.

F-GC-02 Cronograma de trabajos.

F-GC-03 Ficha de ingreso de llamadas.

F-0-11 Contral de quejas

P-0-04 Acciones correctivas [ acciones preventivas

B. INDICADOR

Quejas solucionadas = quejas solucionadas [ total quejas
Meta maxima: 1%

Frecuencia: mensual
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CODIGO: P-GC-02

WKGU&RQ VENTAS FECHA REV:

Electrdnica Diqtal

VERSION: O

REVISADO POR: APROBADO POR:

1. ODBIETIVO.
Proveer de recursos financieros a la organizacion a través de la venta de productos / servicios

acorde a los requisitos del cliente.

2. ALCANCE.

Aplica a los procesos del 3GC gque estan directamente relacionados con &l cliente.
3. RESPOMNSABLE

Jefe Comercial
4. DEFINICIONES.

Venta: Es traspasar la propiedad de algo a otra persona natural o juridica tras una transaccidn
comercial convenida.

Producto o Servicio: resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Es el bien o servicio
sobre el cual se determina la transaccion comercial.

Necesidod: Carencia, privacidon de algo que se precisa tener.

Mercodo: Conjunto de compradores potenciales de un producto o servicio.

5. POLITICAS.

5.1.Cuando el cliente sea una persona juridica, solicitar los documentos que
garanticen la legitimidad de le empresa, tales como la copia del RUC, cédula de
ciudadania del Representante Legal, cuando el cliente sea persona natural,
solicitar la copia de la cedula de ciudadania.

5.2.Es responsabilidad del personal de ventas conocer el stock disponible antes de
ofrecer disponibilidad y tiempos a los dientes.

5.3.% deberd asesorar al cliente acerca de los productos [/ servicios que son mas
convenientes a sus necesidades y aclarar que siempre esta en la libertad de
escoger cualguiera de los productos sin embargo es responsabilidad del diente los
requisitos que establezca

5.4.Cuando el cliente firma el acta de entrega de equipos acepta la conformidad con el
funcionamiento de los equipos, conocimienta de garantia y mas detalles que se
detallan en el formato F-GC-06 Acta de entrega de equipos.

5.5.Todas las cotizaciones enviadas al cliente contendradn las formas v condiciones de
pago que se respetaran una vez aceptada la cotizacidn.

5.6.5e deberd comunicar al cliente que no se aceptan tarjetas de crédito.
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CODIGO: P-GC-02

MAKXGUARD VENTAS FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:

5.7.5in el pago de anticipo o totalidad de la compra, segin aplique, no se podra

entregar la mercaderia o instalar los equipos.

5.8.% otorgard crédito a los clientes gue cuenten con autorizacidn expresa de la

Gerencia General o Gerencia Técnica, todos los otros clientes se deberda manejar

bajo modalidad “venta de contado”.

5.9.Para trabajos en ciudades diferentes de Quite o Guayaquil, se debera informar al

5.10.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

cliente gue debe realizar el pago total antes de brindar el servicio.

Maxxguard Seguridades CA. puede suspendera el crédito y consecuentemente

la entrega de la mercaderia pedida, cuando lo considere conveniente, las razones

posibles para suspender el crédito se refieren al incumplimiento del cliente en al

pago de sus obligaciones, cuando la situacidn financiera o moral del cliente asi lo

justifique, cuando esté realizado mal uso de los productos, entre otras.

DCTS. ASDCIADDS DLAGRANA DE FLUM DESCRIPCION ¥ COMENTARIOS CARGOD PROCES
o
1. Via telefdnica yfo wia Asistente de GC
Recibir necesidad del mail. Ventas
chianite
. 2. Cuando el reguerimienta |  Azistente de GC
Liznar ficha de llamada del cliente sea dado wia entas
X I_ telefdnica.
it c 3. Dependiendo el medio | Asistentede | GI/GM
SN AT por el cual se  estd Ventas
E‘"”"i’"’""":" manejando el cliente,
s 4. S5 realizard la wisita Técnico GC
Widitar las instalaciones
¥ ; cuando &l cliente  no
da| cliente, (cuando w= .
: proporcione toda la
rErguierE) i :
informacidn para sabber qué
tipo de producto se adapta
l a su local y & su necesidad.
. De atuerdo & Ilo| Asistentede &L
X Elaborar cotizacién establecido en la lista de Ventas
precios,
'l 6. Antes de emviar al cliente |  Asistentes de GC
Revisar la cotiracion. debe revisar la proforma la Ventas /
asistente de wentas vy Gerente
aleatoriamente lo realizara General
el Gerente General.
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CODNGO: P-GC-02
MAXXGUARD VENTAS
S FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
WERSION: O
REVISADO POR: APROBADD POR:
7. Wia mall yfo fisicamente. Aczistente de GC
Erviar ls cotizacion al Ventas
dliente.
' 8. Por parte del cliente. Azistente de GC
Esperar respuesta Ventas
respiecto de la motizacidn.
: | B De no haber respuesta | Azistente de GC
D St grimRts Nt | per el cliente para concretar Ventas
CORMERCEOREL B3l 220 = | |3 venta, termina el procesa.
" _' 10. fzistente de Ge
Ventas
Conoralar la wenta
l 11. Por parte del cliente, fAzistente de GC
Solicitar y recibir simultdneamsente sl es Ventas
entizacitn aprobada. arriendo  de equipos, se
l desarrolla la actividad 19.
12. Segin formas de pago | Asistente de GC
Solicitar anticipas de la cotizacidin aprobada. Ventas
' 13. A los departamentos Azistente de GC
Entregar cotizaciones e ntervienan para Ventas
aprobadas despacho, Instalackdn
facturacidn,
14, Los departsmentos que lefe de GA

Recibir cotizaciomnes

aprobadas

!

imtervienen. En el cato de venta
de sotesoriod pasa al nurmersl
17 de este procedimiento y en
&l caio de nuevas instalaciones
ywo mantenimientos sigue &

proces.,

Técnico

Almaceén, kefe | J/GI/GM

productos

procedimiento.

15. Con &l area técnica. lefe Técnico GlfaM
Coordinar trabajos
l' 16. En el caso de uwna Asistente GC/GI
Salicitar permisos a los instalacidn yfo | Administrativa G
clientes para trabajar mantenimiento.
l' 17. En el caso de ser venta lefe de GASGD
Deswpschar y preparat de accesorios  pasa  al Almacén
numeral 20 de este iTécnico

}
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. fal | .
MAXXGUARD VENTAS FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
18. conforme & [u] Técnico GIfGK
Instalar y realizar pruebas & establecido en la cotizacian
lod equipos
' 19. Una ver conculdos los | Asistente de G
Elaboar iy entregar trabajos, cuanda 5ea Ventas
X Lontratos. arriendo de eguipos.
' 20. Conjuntamente con el | Asistente de GEfG1
X Entregar al cliente los técnico sl &5 una nueva | Ventas/Téonic .t |
prociictes. instalackan. o

CODIGO: F-GC-06 ACTA DE ENTREGA DE EQLIPOS.

CODIGO: F-GC-05 CONTRATOS.

CODIGO: F-GC-04 COTIZACIONES ¥/ PROFORMAS.

CODIGO: F-GC-03 FICHA DE INGRESO DE LLAMADAS.

7. DOCUMENTODS ¥/0 REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-GC-03 Ficha de ingreso de llamadas.

F-GC-04 Cotizaciones y/o proformas.
F-GC-05 Contratos.
F-GC-06 Acta de entrega de equipo.

B. INDICADOR

% efectividad = ventas cerradas [ cotizaciones realizadas

% contratos = # contratos / ventas realizadas que reguieren contrato

Meta 30%
Frecuencia mensual
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CODIGO: P-GC-03

MAXXGUARD LOGISTICA DE TRABAJOS )

Electrdnica Diqtal

VERSION:

REVISADO POR: APROBADO POR:

1.

OBIETIVO.

Determinar un orden y control en todas las fases de la cadena de realizacidn: comercial,

operacional, instalacion y gestion de almacén mediante una gestion conforme con los

requisitos del cliente.

1.

ALCANCE.

Aplica a todos los procesos del SGC

RESPONSABLE

lefe comercial

DEFINICIONES.

Logistica: manejo de la cadena de valor del producto / servicio de tal manera que se cumplan

los reguisitos del cliente.

Fases: Cada uno de las estados sucesivos de un procedimiento o proceso.

POLITICAS.

5.1.Todos los requisitos de clientes deben ser informados a los duefios de los procesos
inwolucrados con anticipacion, para que cada uno pueda planificar su trabajo ¥
asignar a su personal,

5.2.Los permisos de trabajo se deberdn tramitar con al menos 48horaz de
anticipacion.

5.3.Cada proceso debe solicitar con anticipacidn lo requendo para mantener el stock
minimo de materiales e insumaos necesarios para desarrollar su trabajo.

5.4.Entregar a tiempo los reguerimientos solicitados por otros procesos.

5.5.El personal técnico que utilice los vehiculos de la empresa, sin excepciones esta

obligado a revisar fisicamente el estado del mismo y reportar cualguier dano o
anamalia.

5.6.Los trabajos se realizaran segin el cronograma de trabajo, sin embargo siempre se
deberad tomar en cuenta el grado de importancia que tiene cada requerimiento
segun la tabla a continuacicn.

MOTIVO RANGOD CALIFICACION

Antenas pitando frecuentemente. ALTO 3
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CODIGO: P-GC-03

WERSION:
REVISADO POR: APROBADD POR:
Sacar respaldos ALTO 3
Eguipos apagados ALTO 3
Eguipos sin grabacion ALTO E
Equipos sin deteccion ALTO 3
Instalaciones MEDIO 2
Actualizacion de equipos BAID 1
Visitas preventivas BAID 1
6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
DTS, DLAGRANS DE FLUM DESCRIFCHON ¥ COMEMNTARIOS CARGD PROCESD
ASDCLADHDS
1 En el cronograma de Asistente &L
4 Ingresar |os trabajos que trabajos. Adminkstrativa
4= reparian a diatio.
ok 2. Aslstente GC
Clud &
ddlizar cronograma .I".|:Ir'r'|n.5‘tra'l|'..'a
de trabajos cusnda
Ir||::r-.-.5-un muEsas
requesimientos.
[
L 3. Al lefe Técnico. Asistente GC
nforrmar sobre | Administrativa
cuadricula de trabajod
¢ 4. Tomar en cuenta el grado Asistente GC/GIG
Revisar  planificer los
: ; de mporiancia del | Administrativa It
trabajos segin el \
reguerimients, segin el | ylefe Técnico
akniri e problema reportado por el
l cliente.
5. Qué técnico realizara los lefe Técnico GIGR
Designar el pervonal para trabajos.
cada trabapo.
' 6. Via telefdnica o mall, gue Asistente GC
nfarmar &l diente dia vy se realizardn bos trabajos, Administrativa
hara.
l 7. Cuando se necesite. Wia Asistente &L

Solicitar permiso a los

clientes,

telefdnica o mall, adjuntar | Administrativa
datos del personal gue
realizard los trabajos.

¥
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Electrdnica Diqtal

VERSION:
REVISADO POR: APROBADO POR:
8. Al lefe Téonico. Asistente &L
Infarmar la aprobacidn Administrativa
de los permisos.
N ] 9. Para realizar trabajos. lefe Técnico GI/GR
¥ Entregar fichas ticnicas a
los téemioos.
¥
v 10. 51 wtilizan algin vehiculo | lefe Técnioo Gl fGm
X Desingr e de de la empresa se entregard
Lransparie,

con ef control de vehiculos,

l 11. Reportar por radio al Técnico GI/ G
Realizar trabajos. lefe Térnico, todo lo gue se
hace en el lugar de trabajo.

CODIGO: F-GC-07 CONTROL DE WEHICLULOS.

CODIGO: F-GC-01 FICHA TECHICA.

CODIGO: F-GC02 CRONODGARAMA DE TRABAJOS.

7. DOCUMENTODS ¥/0 REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-GC-01 Ficha Tecnica.

F-GC-02 Cronograma de Trabajos.
F-GC-07 Control de Vehitulos.

8. INDICADORES

Se mide a través del procedimiento P-Q-07 Satisfaccién del cliente
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CODIGO: P-GI-O01

MAXXGUARD | insTaLaciON DEEQUIPOS | ..., oy,

Electrdnica Diqtal

VERSION: O

REVISADO POR: APROBADO POR:

1. DBIETIVO.

Estandarizar una metodologia a seguir para realizar los trabajos solicitados por el cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos establecidos.

1. ALCAMCE.

Aplica a todos los procesos relacionados con el cumplimiento de los requisitos del cliente.
3. INDICADOR

Jefe Técnico
4. DEFINICIOMES.

Inspeccidn: Examinar y observar algo con atencion y cuidado para hacer una comprabacion,
Mano de Obra: Es el esfuerzo fisico y mental que una persona pone para la transformacion en
un proceso.

Acabodos: Es obtener una superficie con caracteristicas adecuadas para la aplicacion
particular del producto que se estd manufacturando. En algunos casos puede tener la finalidad
adicional de lograr que el producto entre en especificaciones dimensionales.

Estética: El arte y sus cualidades, tales como la belleza, lo eminente, lo feo o la disonancia.

instaolacion: Colocacian en el lugar v la forma adecuados de cosas necesarias para un servicio.
5. POLITICAS.

4.1 Las actividades técnicas se deberan programar de acuerdo con lo establecido en el
cronograma de trabajos.

4.2 Todos los trabajos de instalaciones que se planifiqguen deberan ser ejecutados en
horarios de menor impacto para el cliente

4.3 El personal técnico, sin excepciones estd obligado a revizar fisicamente las cajas de
herramientas antes de salir al lugar de la instalacién.

4.4 La ficha técnica respalda la instalacidn de la mercaderia, por lo tanto el cliente debera
firmar dicho documento como constancia y satisfaccidn de haber recibido el trabajo.

4.5 En caso de que el cliente no requiera se realice el trabajo, porque el producto no es el
gue solicito, la obra no esta lista para que =& realice la instalacion u otra circunstancia

gue impida la ejecucion del trabajo se deberd reportar siempre por radio al lefe




117
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Electrdnica Diqtal

CODIGO: P-GI-O01

FECHA REV:

VERSION: O

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Técnico y cuando apligue manejarlo a través del procedimiento de producto no

conforme.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DCTs. DlAGRARMA DE FLLID DESCRIPCION ¥ CARGD PROCESD
AARINE, COMENTARIDS
1. Oué v cuantos equipos Técnico Gl
nipeccionar el lugar. se van a utilizar.
' 2. Detallar lo gue & va a Técnico Gl
Llevar w Henar ks fcha utilizar y dimension=s.
A Ldemica
3. Para que el cliente
Imsdicar bos: plntoes elsCirons y = -
& L pueda dejar cajetines, Técnico Gl
demas requenmienios
cableado, tubserias, tomas
l' eléctricas, etc.
o 4, Orden de consumo de Técnico GA
Solicitar y recibir
: materialas.
x rateriales de consumo.
' B, Técnico &l
Instalacidn y revisitn
eldctrica
"‘ 7. A ser instaladaos Técnico QA
Solicitar equipos
‘ E. Mediante la orden de lefe de GA
¥ Entrega de equipos zalida de almacén. Almacén
‘ 9, Antes de salir a2 la
X Recepcidn y revisidn de instalacidn. Técnico Gl
B pos.
'- 10. Sepdn el medio de
" Llewar los equipos al transporte asignado. Técnico &l
lugar de instalacion,
"' 11. Técnico Gl
Colocar y fijar laos equipos
5 )
Enboscar v calibrar Técnico Gl

EQUIpDL
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CODIGO: P-GI-O01

MAXXGUARD | INSTALACION DEEQUIPOS | . i1 acy.

WERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
13.
Revisar |a estédica de los Técnlco Gl
trabajos
X ' - 14. Al encargada del local,
Miostral: el ]y cuando aplique llenar ef F- Técnico Gl
fundonamisnto de log GC-06 acta de entrega de
=quipas equlpos.
I 5
Infermar al Jefe Técnico los Técnico Gl
avanced o culminacikin
de |os trabajos.
16. Al encargado del
Enkregnr todaog lof almacén. Técnico Gl
) materialed no wlilizados.
CODIGD: F-GC-07 CONTROL DE VEHICULDS.
CODIGO: F-GA-01 ORDEN DE SALIDA.
COMGO: F-GO-04 FICHA DE CONSUMO DE MATERIALES EN OBRA ¥/0 TALLER
CODIGD: F-GC-01 FICHA TECNICA.

CODMGO: F-GC-06 ACTA DE ENTREGA DE EQUIFOS

7. DOCUMENTOS ¥/0 REGISTROS ASOCIADOS

F-GC-01 Ficha Técnica.

F-G0-04 Ficha de consumo de Materiales en obra y/fo taller.
F-GA-01 Orden de =alida.

F-GC-07 Control de Vehiculos.

F-GC-06 Acta de entrega de equipos

B. INDICADOR
% instalaciones = instalaciones ejecutadas [ instalaciones programadas
Frecuencia mensual
Meta minima 90%
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CODIG0: P-GM-D1

MAXXGUARD | maNTENIMIENTO DEEQUIPOS | .. ..

Electrdnica Diqtal

VERSION: O

REVISADO POR: APROBADO POR:

1. DBIETIVO.

Mantener operativos los equipos v en condiciones dptimas de funcionamiento, previniendo las
posibles averias v fallos gue generen inconformidad en el cliente.

2. ALCANCE.

Todos kos equipos instalados donde clientes con modalidad de arriendo.
3. RESPOMSABLE

lefe de Mantenimiento
4. DEFINICIOMES.

Mantenimiento: actividades que se realizan para conservar en buen estado de funcionamiento
las equipos y/o herramientas.

Eguipg: son aparatos o dispositivos gue se emplean para realizar un trabajo.

Averig: Dafo que impide el funcionamiento de alga.

Falla: desperfecto que presenta un equipo durante su funconamiento

5. POLITICAS.

5.1.Para todo trabajo de mantenimiento se debera originar una ficha técnica, a efecto
de evitar la realizacidn de labores no autorizadas ¥ para contar con un registro que
permita mantener la trazabilidad de las tareas efectuadas.

5.2.% deberd registrar las condiciones en las que e recibe el equipo.

5.2.En el caso de gue se vaya a realizar |2 sustitucion de algun accesorio, se deberd
primero reportar por radio al jefe inmediato para que autorice o no el cambio ya
que se debe confirmar si cubre o no [a garantia.

5.4. Toda la informacion que se describe en las fichas técnicas debera estar llena con

los datos v letra legibles,

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DCTS. DIAGRAMA DE FLUMD DESCRIPCION ¥ COMENTARIOS CARGD PROCESD
ASOCIADOS
1. Segun el listado de clientes Asistente GC
X Elabarar fichas Lecnicas en arrienda. Administrativa

¥
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MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

CODIG0: P-GM-D1

FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
WERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
2_Con el lefe Técnico Azistente GL/GM
Coardinar ¥ planificar Administrativa
mantenimisnios ftefe Técnico
’ 3 Jefe Técnico Gk
ASIgnAar persona para
realizar &l
manienimiento
l. 4 lefe Técnico GM
X Entregar ficha técnica
' 6. 52 realiza verbalmente. lefe Técnico G
Asignar vehiculo o pedir
X caja chica para
movilizacidn.
l.' r) Tecnico GM
Realizar mantenimiento
X 8. Como constancla del Técnlco G
Informar y hacer firmar mantenimiento realizado
ficha técnica al diente,
; 9. Al kefe Técnioo Tecnico GM
X Entregar ficha téomica
'I 10 Asistente Administrativa, | Jefe Téonico GM
Revisa y entrega ficha para que envie informe al
teonica. cliente sobre &l
mantenimiento realizado.

CODIGO: F-GC-07 CONTROL DE ENTREGA VEHICULOS.

CODIGO: F-GC-01 FICHA TECHICA

7.

F-GC-01 Ficha Teécnica.

B.

INDICADOR

Se mide a través del procedimiento P-0Q-07 Satisfaccicn del cliente

DOCUMENTOS ¥/ 0 REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.
F-GC-07 Control de entrega vehiculos.
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CODIG0: P-GM-D2

MAXXGUARD MANTENIMIENTO DE e

Elscininica Digral INFRAESTRUCTURA
VERSION: 0
REVISADO POR: APROBADO POR:
1. OBJETIVO.

Garantizar gue las instalaciones e infraestructura de la empresa estén siempre operativas a
través de su permanente mantenimiento.

2. ALCANCE.

Aplica para todas las areas fisicas que conforman Maxxguard Seguridades CA.
3. RESPONSABLE

Jlefe de Recursos Humanos
4. DEFIMICIONES.

Mantenimiento: actividades gue se realizan para conservar en buen estado las instalaciones
y/o infraestructura.

Infroestructura: construccion y servicios que se consideran necesarios para el desarrollo de
una actividad.

Limpiera: Quitar o eliminar la suciedad de un drea.

5. POLITICAS.

5.1.El orden, limpieza, buen estado y mantenimiento de la infraestructura en la
empresa es responsabilidad de todo el personal.

5.2.Todo el personal cuando detecte algun dafio o desperfecto en la infraestructura,
debera reportar el dafio y solicitar la correccion mediante un reguerimiento de
COMpra.

5.3.5& debera prigrizar |la distribucion presupuestal de los recursos en mantenimiento
de infraestructura, para agquellas dreas gue impactan directamente en el logro de

las actividades de los procesos de realizacion.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DCTS.
ASOCLA DHAGRANA DE FLLUO DESCRIPCION ¥ COMENTARIOS CARGO PROCESD
Dos
1. Todaos el personal Todos Todos
Verificar infraestructura los
ProcCesds
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CODIG0: P-GM-D2

FECHA REV:
Elecirénica Digital INFRAESTRUCTURA
VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
2. Segum sea el caso Todos Todos
Detecta falla o correctivo o preventivo, los
contingencia prOCEesos
X 3. Mediante reguerimiento Todos Todos
Salicitar mantenimiento de compra. o5
pProcesos
4 3
Pedir cotiracidn al . fEFE e &P
Compras
proveedor para dar ef
Lervicio
|
- 5. Regresa al numeral 4 de lefe de Gp
este procedimiento. Lompras
Vierifcary
tomar decisian d_..rr":“
* 6. Los trabajos a realizar. lefe de Gp
Confirmar y coardinar Compras
con &l proveedor
| |
L | 7. Que todo se encuentre de Jefe de ap
Retiir y verifica el acwerdo a lo solicitado Cormpras
sEryicia de
manienimients
|
= B lefade (3
X Emite Acta de Entrega Compras

CODIGO: F-GP-05 ACTA DE ENTREGA,

CODIGO: F-GP-01 REQUERIMIENTO DE COMPRA

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-GP-01 Reqguerimiento de compra.

F-GP-05 Aria de entrega.

8. INDICADOR

N/ A
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CODIG0: P-GM-D3

MAXXGUARD | conTROLDEEQUIPOSDE | ..., .o\

Eicrnics Digitsl | SEGUIMIENTO Y/O MEDICION

VERSION: O

REVISADO POR: APROBADO POR:

1. DBIETIVO.

Asegurar gue se enceentran verificados v/o calibrados los equipos necesarios para controlar el
estado de los equipos de los clientes.

2. ALCANCE.

Aplica para todos los eguipos e instrumentos de medicion regueridos para el manejo ¥
funcienamiento de los productos con bos cuales trabaja Maxxguard Seguridades CA.

3. RESPONSABLE
lefe de Mantenimiento

4. DEFINICIOMNES.

Patrdn: es una medida generalizada, instrumento de medicidn, material de referencia o
sisterna de medicidn destinado a definir, materializar, conservar o reproducir una unidad o
varios valores de una magnitud para gue sirva de referencia.

Ajustar: es realizar las operaciones para llevar a un instrumento a un estado de utilizacién,
Verificar: Conjunto de acciones realizadas sobre un eguipo de medicidn para comprobar la
medida entregada respecto a una unidad de medida conocida u otro equipo de medicidn
utilizado como patrén.

Calibrar: Conjunto de acciones realizadas sabre un equipo para confirmar la relacidn que existe
entre el valor entregado por el instrumento o sistema de medicidn y los valores materializados
por una o mas patrones, utilizados como referencia.

5. POLITICAS.
5.1.Les equipos e instrumentos de medician serdn identificados mediante un codigo
numeérice o cedigo alfanumérico formada por letras yfo digitos, asignando a cada
equipo o instrumento.
5.2. Una vez realizada la calibracion y si ésta ha sido favorable se colocara una
etigueta en el eqguipo gue identificard el estado de calibracion con los siguientes

datos:

ESTADO DE CALIBRACION

Codigo:

Fecha de calibracidn:

Fecha proxima calibracidn:

Responsable contral
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MAXXGUARD | CcONTROLDEEQUIPOSDE | .. . oco.

Eicrnics Digitsl | SEGUIMIENTO Y/O MEDICION
VERSION: O

REVISADO POR: APROBADO POR:

instrumentao:

5.3.En caso de gue el resultado de la calibracién es “"rechazado”, es decir el
instrumento no entrega medidas confiables por presentar un error mayor al
maximo permisible, se debera solicitar de inmediato su reparacian.

5.4. En el caso de gue el instrumento de medicidn no es posible calibrarlo, debe ser

identificado como fuera de uso.

Codigo:

FUERA DE USD

55.los eguipos e instrumentos de medicion deben estar protegidos de dafos,
deteriora o mal uso.

5.6. Cada & meses se debe verificar su precision y ajuste con patrones apropiados.
5.7. 5i un instrumento de medicidn se encuentra operando fuera de los limites

especificados se debera detener los andlisis, identificar y segregar el producto en

el cual se utilizd instrumentos de medicion descalibrados.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.
DCTS. DlAGRAMA DE FLLID DESCRIPCION ¥ COMENTARIOS CARGD PROCESD
ASDCIADDS
1 fdministrador a
|demiifecar el equipo o sG0
x nEiTamentn o medCaom
3. Administrador o]
1 Elaborar un programa de SG0
miantencisn, alibracion ¥
wermcackn
4. Administrador a
¥ Roalzar @ venticacan de los '_\-.f_'.['
mstnementos de medickn.
5. Termina &l proceso. Administrador o
. SGC
Esta
mlisrado ol
MESITAMmE NS D
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CODIG0: P-GM-D3

MAXXGUARD | controLDE EQUIPOS DE

FECHA REV:
Electririca Digital SEGUIMIENTO Y/O MEDICION
VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
G Puede hacerse interna o | Administrador o]
Calibee ol instruments de externamente SGC

rmeedicidin.

CODIGO: F-GM-03 VERIFICACION DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION.

CODIGO: F-GM-02 PROGRAMA DE MANTEMIMIENTD, CALIBRACION ¥,/0 VERIFICACION.

CODIGO: F-GM-01 IDENTIFICACION DE EQUIPOS E INSTRUMENTOS DE MEDICION,

7. DOCUMENTOS ¥/0 REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-GM-D1 Identificacidn de eguipos e instrumentos de medicion.
F-GM-DZ Programa de mantenimiento, calibracion y/o verificacian.

F-GM-D3 Verificacidn de eguipos e instrumentas de medicion.

B. INDICADOR

Jcumplimiento programa de mantenimiento calibracién y o verificacidon= Mantenimientos
ejecutados / Mantenimientos programados

Meta 5%

Frecuencia mensual
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MAXXGUARD | ALISTAMIENTO DE EQUIPOS

CODIG0: P-GO-01

FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
1. OBIETIVO.

Definir los pasos que sirvan como estandar para la preparacion y limpieza de los eguipos,
teniendo en cuenta los requisitos del diente con el fin de ofrecer equipos gue cumplan las

expectativas del cliente.

2. ALCAMNCE.

Todos bos procesos relacionados con atender los reguisitos que solicita el diente.

3. RESPOMSABLE

Jefe Téenico

4. DEFIMNICIOMES.

Alistamignto: Dejar istos y a punto los equipos.
Eguipos: Conjunto de aparatos y dispositivos gue constituyen un equipo de seguridad.

5. POLITICAS.

5.1.Para preparar la mercaderia y/o equipos se deberd contar con la cotizacidn

aprobada por el cliente para poder verificar y cumplir los requizitos establecidos.
5.2.5¢ debera utilizar en el alistamiento, articulos de limpieza apropiados para gue no

deterioren el material del producto.

5.3.Cuando una cotizacidn ha sido aceptada, el equipo técnico que alista los equipos

debera tener listos los componentes necesarios a tiempo de acuerdo al

cronograma de instalacidn.

5.4.52ra responsabilidad del equipo técnico de alistamiento solicitar con tiempo los

materiales necesarios para desarrollar su actividad.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DCTS. DHAGRANS DE FLUM DESCRIPCION ¥ COMENTARIDS CARGD PROCESD
ASOCIADOS
1. Verificar que se tenga todo lefe de GO
Recibir catizacion lo necesario en |a Almacén
aprobada cotizaciin.
' 2. Segun requisitcs de la lefe de GO
4 Preparar y probar cotizacidn, Almacén
EquipaL.
l 2. Cuando son eguipos usados | Asistente de GO
Limpiar yfo pintar ¥ cuando son equipos NWevos Almacén

Buipos.

pasa al numeral 7 de este
procedimiento.

'
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CODIG0: P-GO-01

MAXXGUARD | ALSTAMIENTO DE EQUIPOS T

Electrdnica Diqtal

WERSION: O
REVISADO POR: APROBADD POR:
3. Asistente de GO
Entregar equipos &l Area Almacen
tEenica
‘ 4. ‘erificando gue sea de Técnico GM
Rt Equings acuerdo a Ialas especificaciones
de la cotizacidn
!‘ 5. Tecnico GM
Colocar placas en las
anienas
" 6. Al almacén. Tecnico GM
Entragar equipos
l 7. Apuntar el codigo de los | Asistente de Go
Destapar los eguipos productos. Almacsn
B. Asistente de G0
G . i .
Carrar las tapas de las Almacsn
antenas y oolocar sellial,
- 9. De los equipos lefe de GO
¥ Elsborar anden de <alida Almacsn
" : 10, Asistente de Go
Empacar equipos Almacsn
l‘ 11 Al drea téonica junto con la Asistente de GO
Enwviar equipos orden de zalida. Almacén
CODIGO: F-GA-01 ORDEN DE SALIDA.

CODIGO: F-GC-04 COTIZACIONES

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.
F-GA-01 Orden de Salida.
F-GC-04 Cotizaciones.,

8. INDICADODR
Se mide este a traves del indicador mencionado en el P-GA-0Z Control de productos en

proceso.
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CODIG0: P-GO-02

MAXXGUARD | RePARACION DEEQUIPOS | ... ...

Electrdnica Diqtal

VERSION: O

REVISADO POR: APROBADO POR:

1. OBIETIVO.

Revisar, arreglar y poner a punto los eguipos tanto de clientes, como equipos de la empresa
que e rentan a clientes para eliminar cualquier desperfecto que afecte la operacion normal
del equipo mediante una revision técnica v exhaustiva a los componentes electronicos.

2. ALCAMNCE.

Equipos de clientes, eguipos en arriendo y eqguipos de empresa gue presenten algun tipo de
desperfecto que afecte su operacidn normal.

3. RESPOMNSABLE
Jefe Técnico
4. DEFINICIOMES.

Preparacion: elaborar algo que requiere planificacidn y organizacidn.

Distribuir: Disponer los equipos, materiales, componentes, etc. segan un criterio ¥ de manera
adecuada.

Coordinar: Relacionar de manera sistematica una o varias actividades dependientes,
Supenvisar: Ejercer una vigilancia o control sobre un trabajo o actividad.

Placas: componente que contiene el circuito para el funcionamiento de las antenas.
5. POLITICAS,

5.1.El equipo gue presente desperfectos podra llegar a las instalaciones de [a empresa,
sea porque traen los técnicos, o porgue el cliente hace llegar directamente 2 la
compafia, en cualquiera de los casos, en el exterior del eguipo se deberd colocar
el sticker de color naranja con la palabra “REPARACION / REVISION" en un sitio
visible previniendo su uso.

5.2.Las reparaciones tendrén garantia de tres meses luego de haber entregado al
cliente probando su funcionamiento, luego de lo cual el cliente dispondra de 24
horas para comunicar cualquier anomalia en el funcionamiento y dispondra de un
plazo de 3 dias para hacer llegar o permitir a los técnicos que retiren el equipao,
para lo cual se deberd identificar que e trata de un producto no conforme.

5.3.Transcurrido el tiempo de garantia por reparacidn, si el diente solicita una nueva
reparacign, se verificara el desperfecto del eguipo v primero se le hard llegar un
presupuesto aproximado, para su aceptacion y comienzo en los trabajos. Al pasar
las tres semanas sin respuesta por parte del cliente, Maxxguard Seguridades CA.

devalvera el equipo al cliente.
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MAXXGUARD

Electrdnica Diqtal

REPARACION DE EQUIPOS

CODIG0: P-GO-02

FECHA REV:

VERSION: O

REVISADO POR:

APROBADO POR:

5.4.Para el control de las reparaciones se deberd utilizar sticker de colores segin las

condiciones del eqguipo, como muestra la tabla.

COLOR DESCRIPCION
Maranja Para reparacion frevision.
Rojo Dafado / sin reparacion.
Verde Funcionandao / Reparado.
Amarillo En proceso de reparacion

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DCTS. ASOCIADDS DLUAGRANA DE FLUMD DESCRIPCION ¥ COMENTARIOS CARGD PROCESD
1. Por parte del clientz o de lefe de GO
Aecibir productos con lzs técnicos de la empresa Almacén
desperfectos o dafias
l 2. Indica gue Ingresa a lefe de G0
Colocar Sticker naranjs Revision/Reparacidn. Almacén
en &l equipo
3. lefe de GO
X X Realizar orden de ingress Almacen
v orden de trabajo.
o ; 4. Con la Orden de Trabajo. Jefe de G0
Imgresa al almackn. .
Almacén
l 5. Al Jefe Técnico para que Jefe de 50
Entregar equipes atigne un  técnico  gQue Almacén
repare &l equipo
[ |
L] B, Téenico GO
Rewisar  trabajar en los
o (17
X - I’ o 7. No se puede reparar, se Técnico G0
Aegistrar en la orden de L coloca sticker rojo, ]
A S v comunica al diente y
bécrlcas 5 o5 pasible o no i | x
A termina el proceso. pasa al
numeral 9.
-~ 1
- B. Al lJefe de Compras, Técnico G0
x Sodicitar materiales, ceandos  sean  especificos
partes o piezas. Colocar para la reparacidn, o pasa a
sticker smarille numeral 9. Mientras &

1
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MAXXGUARD

REPARACION DE EQUIPOS

CODIG0: P-GO-02

Exberiad

de salida.

FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
WERSION: O
REVISADO POR: APROBADD POR:
equipo esté en proceso de
reparacdon se debe colocar
el sticker amarillo
: 9. Cuando gueda Técnico GO
Realizar cambio de . E 4
I i funcionando se coloca el
slEmentos vy veniicar st:{ker \'EF{IE.
l 11. Al Jefe de Almacén con la Orden Técnico G0
W Entregar equipas die Trabajo, equipas epamcas ¥ na
reparados (excepto placas) Al jefe
Tormioo [ placas mo reparacas
l 12, kefe de Almacén Reparadas y Jlefe de G0
s ; ados | | iefe ;
Recibir equipos e U TCOR | EMCRGHD) piac], Almacén/lefe
Témico a5 pacas no repamadss A
fralizar |a entrega al chente Técnico
' meediante proceso de insalacion
ruando apliquee.
13 A gerencia lefe Técnkco GO
Entregar placas dafiadas
l' 14. Disponer de las placas, Gerente GE
Recibir placas dafadas, enviando al exterior para General
decidir cusles e emian reparaciin o tenerles como
al exteriar y cuales back up para sacar
guedardn coma repuesta repuestos para otras placas.
l 15. Para que s2an lefe de GC
K Envviar los equipes al reparados, mediante orden Compras

CODWGO: F-GO-01 ORDEM DE SALIDA,

CODIGO: F-GP-01 REQUERIMIENTO DE COMPRA

CODIGC: F-GO-03 ORDEN DE TRABAID

CODIGO: F-GO-02 ORDEM DE INGRESD

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-50-02 Orden de ingreso.
F-GO-03 Orden de Trabajo.

F-GP-01 Requerimiento de compra.
F-GO-01 Orden de 5alida.

B. INDICADOR
Reprocesos reparacionegs= eguipos gue regresan por mala reparacion/ total equipos reparados

Frecuencia mensual

Meta maxima 5%
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CODIGO: P-GP-D1

MAXXGUARD COMPRAS NACIONALES T

Electrdnica Diqtal

VERSION:

REVISADO POR: APROBADO POR:

1. DBIETIVO.

Adquirir productos v/o servicios de acuerdo a los requisitos de tal manera que satisfaga las
necesidades del usuario y precautele los intereses de Maxxguard Seguridades, a través de
compra oportuna.

1. ALCANCE.

Compras nacionales de productos y/o servicios que afectan a la conformidad del producto /o
sarvicio gue vende Mawdguard Seguridades.

3. RESPOMNSABLE
Jefe de Compras
4. DEFINICIONES.

Servicio: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz
entre el proveedor y el cliente y peneralmente es intangible.

Producto: resultado de un proceso.
Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto y/fo servicio.

Proveedor critico: Aguellos que sus productos y/fo servicios afectan directamente a la calidad

de los productos y/o servicios gue ofrece Maxxguard Seguridades.

Proveedor no critico: Aquellos que sus productos y/o servicios no afectan directamente a la

calidad de los productos y/o servicios que ofrece Maxsguard Seguridades.
Contrato: acuerdo vinculante

Conformidad: cumplimiento de un requisito

Defecto: incumplimiento de un requisita asociado a un uso previsto o especificado

5. POLITICAS.

5.1.Los proveedores se clasificarén de la siguiente manera:
=  Proveedor Criticos
s Proveedor MO Critico:

5.2.Tipo de control gue se realizard a los proveedores nacionales de acuerdo a cada clase
de proveedar.




132

MAXXGUARD

COMPRAS NACIONALES

CODIGO: P-GP-D1

FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
VERSION:
REVISADD POR: APROBADO POR:
PROVEEDNOR PROVEEDOR
gl i CRITICO NO CRITICD
+ Seleccion de proveedares v B
+ Evaluacidn y Reporte Desempeno de o =
Proveedores
s Entrega y Verificacion del producto y/o o y
SErvicia

5.3.Las compras que se realicen a proveedores no criticos, si bien los proveedores, no

54
5.5

evaluacién al proveedor.

caso de requerir alcances deberan contar con la aprobacion de la Gerencia General.

.Toda entrega de producto o servicio solicitado, se realizara mediante acta de entrega.

deben cumplir un proceso de seleccion, evaluacion y reevaluacion, deben realizarse su
solicitud una sola wez por mes como maximo de entrega de dicha solicitud es el 25 de

cada mes, en el detalle deberan incluir cantidades y especificaciones de productos y en

.Para la compra de productos o servicios, ocasionales y gue afecten la calidad del
producto o servicio gue ofrece Maxxguard Seguridades, se pediran 3 cotizaciones a
proveedores independientes, se realizara la seleccidn de acuerdo al gue cumpla los
requisitos establecidos y presente la mejor oferta econtmica, no se requerird realizar

5.6.Toda solicitud de compra debera ser aprobado por Gerente General antes de su

gestion.

5.7.5 mantendra un documento llamado "Lista de Proveedores”, el cual contendra todos

mencionados.

los proveedores con su respectiva clasificacion de acuerdo con los criterios antes

5.8.Para compras gue requieran anticipo, se deberd solicitar la factura comercial con 12

horas de anticipacidn para efectas de legalizar el pago correspondiente.

5.9.La recepcion de los productos la realizard el encargado de compras, tomanda en

revisidn).

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

cuenta los reguisitos determinados (ejm cantidad, precio, estado al momento de la

ASOCLADDS

DlAGRAMA DE FLLIO

DESCRIPCION ¥ COMENTARIDS

CARGD

PROCESD

Elaborary entregar al encargado
de Compras ef Reguenmiento de

Compra.

Jefe de Ares

Todos

}
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MAXXGUARD

COMPRAS NACIONALES

CODIG0: P-GP-01

al EImuark o solchante

“Acta de Entrega”

FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
WERSION:
REVISADO POR: APROBADO POR:
X i Jefe de | GP
Aecibe el Requernmento oe Compras
Compra.
' 3. A gerencia. lefe de | GP
x Elabomar y entregar “Informas Lompras
general de requenmientas”
q Gerente GE
Recine y apnasha ks General
reguermientos
I' . lefe de | GF
Reckir informe y clasihce los Compras
reqeenmientos a fim de unirkas
segilm $u tipo
i " 1.En caso gue no exista wn | Jefe de | GP
Consultar @ lists o provesdores proveedor para el prodecto | Compras
v saloitar productos &l o serviclo en la lista de
PSToE proveedores, werificar &
corresponde a la politica 4.3
' de este FIF:IEEGII'I'IiE'I'ItD.
B [uwe se encuentren de acuerdo a | Jefe de | Gp
Rapscitiir y wendicar ks prosducics loz roguisibas de k3 arden de
L wio senvicios comtratados compra Em caso de presentarse Lompras
algura irregulandad debe ensar el
“Comunicado de Mo Corformmidad®
l al provessdor, & incluir en el file del
dliente para la posterior evaluacion
9. De aceerdo & la solicitud | Jefe de | GF
Enfregar suminisiros e insumos i X
i de reguerimiento. Mediante | Compras

CODIGO: F-GP-05 ACTA DE ENTREGA.

CODIGO: F-GP-D4 COMUNICADO DE MO CONFORMIDAD.

CODIGD: F-GP-03 INFORME GENERAL DE REQUERIMIENTOS,

CODIG0: F-GP-01 REQUERIMIENTO DE COMPRA.

CODIGO: F-GP-02Z LISTA DE PROVEEDORES

7. REGISTROS ¥/0 DOCUMENTOS ASOCIADOS.

F-GP-01 Requerimiento de Compra.
F-GP-02 Lista de proveedares.
F-GP-03 Informe General de Requerimientos.

F-GP-04 Comunicado de no conformidad.
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MAXXGUARD |  compras NACIONALES G

FECHA REV:
Electrdnica Diqtal
WVERSION:
REVISADO POR: APROBADO POR:
F-GP-05 Acta de Entrega.

B. INDICADOR

Wproductos rechazados por proveedor = # productos rechazados por proveedor) 8§ productos
comprados por proveedor

Meta maxima 5%

Frecuencia trimastral
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CODNGO: P-GP-02

MAXXGUARD | compRAS INTERNACIONALES —

Elecirdnics Dintal
WVERSION: O

REVISADO POR: APROBADOD POR:

1. DBIETIVO.

Adquiric, de manera oportuna, inventario necezarios gue cumplan con los requisitos y
especificaciones conforme a lo gue se ofrece al diente para asegurar disponibilidad al
momento de compra por parte del cliente.

2. ALCANCE.

Compras internacionales de productos y/o servicios que afectan a la conformidad del producto
y/o servicio que vende Maxxguard Sepuridades.

3. RESPOMSABLE
Encargado comercio exterior

4. DEFINICIOMNES.

Inventario: detalle del conjunto de productos que tiene la empresa para comercializar o utilizar
en la prestacidn de un servicio contratade.

Proveedor: arganizacion o persona que proporciona un producto y/'o servicio.

Proveedor critico: Aquellos que wenden bos principales productos para el desarrello de las

actividades gue ofrece Maxxguard Seguridades.

Proveedor no critico: proveedores a quienes se le: adquiere productos nuevos que aun no se

convierten en la actividad principal de la empresa.

Aquellos que sus productos y/fo servicios no afectan directamente a la calidad de los productos

y/o servicios gue ofrece Maxxguard Seguridades.

Importacién: Operacion mediante [a que se adquiere un producto o servicio de origen ¥
procedencia extranjera para consumirlo en el interior de un territorio aduanero distinto al de

afigen.

Embaorgue: accion de cargar las mercaderias sobre los medios de transporte en gue han de

salir del recinto aduanero con destino al exterior o a otras Aduanas del pais.

Pick Up: Retiro de la mercaderia desde el lugar de despacho por parte de la agendia de
carga.

5. POLITICAS.

5.1.El Gerente General sera quien realice los pedides para las compras internacionales.

5.2.las compras internacionales seran de equipos para el desarrollo de la actividad
principal de la empresa.
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CODNGO: P-GP-02
MAXXGUARLD | compRAs INTERNACIONALES | .
Elecirdnics Dintal
WVERSION: O
REVISADD POR: APROBADO POR:

5.3. Los praveedores se clasificardn de la siguiente manera:

s Proveedores crificos
s Proveedores no criticos

5.4.Tipo de control que se realiza a los proveedores nacionales de acuerdo a cada clase de

proveedor.
PROVEEDOR PROVEEDOR
TIFO DE CONTROL
CRITICD NO CRITICO
& Sgleccion de proveedares + =
+ Evaluacion y Reporte Desempefio de i E
Proveedores
W
s+ Entrega y Verificacion def producto yv/o P
servicia

5.5.58 mantendrd un documento llamado “Lista de Proveedores Internacionales”, el cual

contendra todos los proveedores con su respectiva clasificacidn de acuerdo con los

criterios antes mendonados.

5.6.La coordinacion de la importacion serd responsabilidad de la persona encargada de

Comercio Exterior.

5.7.El pago de las compras internacionales se realizara a traves de tranzferencias bancarias

por parte del departamento Financiero

5.8. La verificacion de la importacion, se realizard en presencia del encargado de Comercio

Exterior ¥ Bodegas, tomando en cuenta las cantidades pedidas y el estado al momento

de la revisidn.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DCTS. DIAGRAMA DE FLLUO DESCRIPCION ¥ COMENTARIDS | CARGOD PROCESD
ASDCIADOS

. PR 1 Gerente GE

ENEE nhonmic o ERaS.
X & General

2. Por correo electronico al | Gerente GE
Elsborar ¥ enviar pedida via provesdor. General
ermadl




137

CODIGO: P-GP-D2
MAXXGUARD FECHA REV:
Elecirdnics Dintal
WERSIOMN: O
REVISADD POR: APROBADO POR:
3. Por corren electronico Erante GE
Redbe & confirmacian del General
pedido.
' 4. lunto & las | Gerente GE
Swnar. | CxeriwCn . | O especificaciones de | General
camgra par mail, ¥ Emhafque.
camunica ta confirmacidn de
COMSAa 3 COMETTsa enteriar
. 5. Con las especilicaciones de | Encargado de | GP
Recibe por madl la ermbargue. comercio
canfirmackin de ks compra exterior.
Era o
Coordina con ks Cargueera el & Encangady de | GF
retiro comencio
‘ exterior.
- i F 7. Encargado de | GP
Confirmar ks cotizacidn e
4 ci
para &l Pick Up y codto i
exterior.
total de transporte
‘ 8. Encargado de | GP
Elaborar cuadro de compras comercio
realiacas queestan por exterior.
arnbar
' 9. Para el Gerente General y | Encargado de | GP
Recepidn, newisicn al provesdor oomercic
ressved de rasos de begada axterior.
" 0. Encargado de | GP
|Imepresian ¥ firma de débitas comencio
bancarias pam pago  de axterior.
ll 11. ¥ coardina del dia de entrega | Encargado de | GP
Confirmar & llegada de los de mesrcaderia comercio
dehitas con el agemte AP
Y 12, Encargado de | GP
Recepeidn  de  gula  de COMpras.
Remiskan ¥ revison fisic de

CODIGO: F-GP-11 DEBITO BANCARIO,

CODIGO: F-GP-10 CARGAS POR ARRIBAR.
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CODIGO: P-GP-02

MAXXGUARD | compPRAS INTERNACIONALES —

Elecirdnics Dintal
WVERSION: O

REVISADO POR: APROBADOD POR:

CODIGO: F-GP-03 INVENTARIO,

7. REGISTROS ¥/O DOCUMENTOS ASOCIADDS.
F-GP-08 Lista de proveedones internacionales.
F-GP-09 Inwentario.

F-GP-10 Cargas por arribar
F-GP-11 Debita bancario.

8. INDICADOR

Productos comprados a tiempo = cargas arribadas a tiempo / cargas programadas arribar en el
trimastre

Meta 90%

Frecuencia trimestral
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CODIG0: P-GP-03

MAXXGUARD | seLeccion Y EVALUACION DE T

Electrinica Digital PROVEEDORES NACIONALES

VERSION:

REVISADO POR: APROBADO POR:

1. DBIETIVO.

Garantizar que |2 seleccion, evaluacion v reevaluacion de los proveedores nacionales sea de
manera objetiva y coherente a las necesidades de Maxxguard Seguridades a través del
cumplimiento con la metodologia establecida en este procedimiento.

1. ALCANCE.

Este procedimiento aplica a todos los proveedores nacionales de productos y/o servicios que

afectan a la conformidad del producto y/o servicio gue vende Maxxguard Seguridades.
3. RESPOMNSABLE
Jefe de compras

4. DEFIMICIONES.

Servicio: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz
entre el proveedor y el cliente y peneralmente es intangible.

Producto: resultado de un proceso.
Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto y/fo servicio.

Proveedor critico: Aguellos que sus productos y/fo servicios afectan directamente a la calidad

de los productos y/o servicios gue ofrece Maxxguard Seguridades.

Proveedor no critico: proveedores a quienes se les adquiere productos nuevos gue aun no se
convierten en la actividad principal de la empresa.

Contrato: acuerda vinculante

5. POLITICAS.

5.1.5ELECCION DE PROVEEDORES.

51.1 Los proveedores de productos o servicios gue afectan la calidad del producto o
servicios gue ofrece Maxxguard con los que se ha trabajado como recurrentes
hasta diciembre 2002 y se ha tenido buena experiencia, gquedardn
automaticamente seleccionados como proveedores.

5.1.2. Los nuevos proveedores criticos para ser calificados, deberan presentar los
siguientes documentos:

+ Carta de Presentacién

» Copia del Registro Unico de Contribuyentes
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5.1.3.

5.1.4.

-

5.1.6.

517,

« MNombramiento del Representante legal (personas juridicas)

»  Ultimo certificado del IESS de estar al dia en sus obligaciones

+ 5Sies una persona natural obligada a llevar contabilidad, copia de la Resolucidn
emitida por el Servicio de Rentas Internas

+ Referencias escritas de prestacicn de servicios o venta de productos similares a
otras companias. Minimo 2

+ Formulario Aplicacién Nuevos Proveedores Nacionales

Los nuevos proveedores Mo Critico deberan presentar los siguientes documentos:

» Copia del Registro Unico de Contribuyentes

+ Sies una persona natural obligada a llevar contabilidad, copia de la Resolucidn
emitida por el Servicio de Rentas Internas

El Gerente General yfo el lefe de Compras podran ewaluar la veracidad vy

confiabilidad de la informacidn suministrada, la experiencia pertinente, capacidad

de suministrar los servicios regueridos v si fue recomendado, las referencias

comerciales, como parametros para aprobar o rechazar al posible proveedor.

Cuando un proveedor que suministre un producto (bien y/fo servicio), cuente con

certificaciones de su sisternas de gestion o productos deberén adjuntar una copia

del/los certificado.

Los proveedores criticos gue presenten toda la documentacion del punto 4.1.2 se

les otorgara 10 puntos adicionales a la calificacion obtenida de acuerdo al

formulario aplicacion nuevos proveedores nacionales.

Cuando un posible nueva proveedor critico abtenga menos de 30 puntos

automaticamente serd descalificado, en caso de tener mas de 30 puntos se lo

colocara en la lista de proveedores nacionales.

5.2.EVALUACION DE PROVEEDORES.

521

5.2.2.

A los proveedores criticos nacionales gue han trabajado con Maxxguard
Sepguridades hasta el afio 2012, se los evaluard hasta julio 2013, en adelante es
responsabilidad del Jefe de compras el evaluar a los proveedores criticos de la
organizacion minimo una vez al afio tanto a los antiguos como a los nuevos.

La evaluacion de los proveedores dada sera la siguiente:

Clasificacion por puntuacion:
A7 100 a BD ptos [Provesdor aceptado, a quisn mant=ndremas ¥
preferimas)

B: 7% a 50 ptos (Motificar =l tiempo que dispone para mejorar,
adquisicioness 2 condicion de no existir otra opoion)

L: 4% o menos pios. [Froveedor no aceptado, o desoalificada)
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6. DESCRIPCION DEL ACTIVIDADES.
DCTS. DIAGRANMA DE FLUMD DESCRIFCHON ¥ COMENTARIOS CARGO PROLCESD
ASOCIA
DOs
L lefe de GP
Idemificar ios posibies Compras
prowecdores cuanda no se tenga
proseecones selecconados del
products ' sereicia reguoerido
' 2. Tomando en cuenta que el lefe de GP
Confacarse telttncaments o producta yfa serdido cumpla Compras
wia correg efectrdnico con con [ especificationes
prowesdor y solbcitar una oferta, astabiscidas.
X : 3. Inicia desde esta actividad Jele de GP
Entregar por mall al posible cuanda e & posible provesdaor Compras
proveedos el Forrmuta g critico guien inicia el contacto
"aplicackin Muevos Provecdores con Masoguard Seguridades
Haoi crales™
' 4. Dtorgar & puntaje segon Jete de GP
Revisar documentas entregados poditica 4.0.6 Compras
por el provesdor,
' 5 Jefe de GP
Determinar si el prowesoor WO Termina el proceso y regresa al Compras
aprucha. Conforme las politicas ‘ miurrseral 2 die sdte
416 y4.1.7 de cste procedimients, en caso de
procedimasmo FEQUErirs.
5) l
B. Jefe de GP
5S¢ contactard v ke notificard L Compras
scoptacon de sus productos yio
servicias.
" 7. Donde se colocard la l=fe de P
Actualizar i lsta de dociurmentacidn del mdsrms. Compras
% proveadones y Chear Lna carpeta En la lista se imcluird & puntaje
par cada proveeder. obtenids en la calificacion
* E. Aplicanda el Formuolario lale de Gp
Evbinr al o or de snserdo Evaluacion roveedores Compras
X g e Macionales"™
a la poitica 4.2.1

CODIGD: F-GP-07 EVALUACION DE PROVEEDORES MACIDNALES,
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CODIGO: F-GP-02 LISTA DE PROVEEDORES.

CODIGO: F-GP-06 APLICACION NUEVOS PROVEEDORES NACIONALES.

7. REGISTROS ¥/O DOCUMENTOS ASOCIADOS.

F-GP-DB Aplicacidn nuevos proveedores nacionales.
F-GP-02 Lista de proveedores.

F-GP-07 Evaluacidn de proveedores nacionales.

B. INDICADOR

Proveedores tipo A = proveedores con puntaje de evaluacion >80 puntos / total proveedores
evaluados

Meta= 85%

Frecuencia = anual
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1. OBIETIVO.

Garantizar que la seleccion, evaluacidn y reevaluadon de los proveedores internacionales sea
de manera objetiva y coherente a las necesidades de Maxxpuard Seguridades a través del

cumplimiento con la metodologia establecida en este procedimianto.
1. ALCAMNCE.

Este procedimiento aplica a todos los proveedores internacionales de productos que afectan a

la conformidad del producto y/o servicio que vende Maxxguard Seguridades.
3. RESPONSABLE

Encargado comercio exterior y/o Gerente General
4. DEFIMICIONES.

Producto: resultado de un proceso.

Proveedor: organizacion o persona gue proporciona un producto.

Proveedor critico: Aguellos que sus productos afectan directamente a la calidad de los
productos y/o servicios que ofrece Maxxguard Seguridades,

Proveedor no critico: proveedores a quienes se les adquiere productos nuevos que asn no se
convierten en la actividad principal de la empresa..

5. POLITICAS.
5.1.SELECCION DE PROVEEDDRES.
5.1.1. Los Proveedores internationales serdn seleccionados por el Gerente
General yfo el Gerente Ténico
£.1.2. El posible proveedor calificado en categoria Critico como Mo Critico debera
presentar los siguientes documentos:
+ (Carta de Presentacién
+ (atalogo de productos, con especificaciones técnicas
+ Persona/s de contacto, con cargos y teléfonos.

« Formulario Aplicacion Nuevos Proveedores Internacionales

5.1.3. Cuando un proveedor gue suministre un producto, ¥y cuente con
certificaciones de su/s sistema/s de gestion o certificaciones de productos
deberén adjuntar una copia delflos certificada/s.

5.14. Los proveedores criticos gue presenten toda la documentacidn del punto
4.1.2 se les otorgara 10 puntos adicdionales a la calificacidn obtenida de
acuerdo al new international suppliers form.
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515 Cuando un posible nuevo proveedor critico obtenga menos de 30 puntos

automaticamente sera descalificado, en caso de tener mas de 30 puntos se

lo colocara en la lista de proveedores internacionales.

5.2.EVALUACION DE PROVEEDDRES.

521 A los proveedores criticos internacionales gue han trabajado con

Mamgueard Seguridades hasta el afo 2012, se los evaluara hasta julio

2013, en adelante es responsabilidad del encargado de comercio exterior

v/o del Gerente General evaluar a los proveedores criticos de la

organizacion minimo una vez al ano tanto a los antiguos como a bos

nuevos.

5.2.2. Laevaluacion de los proveedores dada sera |a siguiente:

preferimas)

Clasificacion por puntuacion:
Az 100 a 80 ptos (Provesdor aceptado, a quisn mantendremaos ¥

B: 7% a 50 ptos [Motificar =l tiempo que dispone para mejorar,
adquisicionss 2 condicion de no =xistir ofra opoion)

C: 49 o menaos ptos. [Provesdor no aceptado, o desoal®iocada)

6. DESCRIPCION DEL ACTIVIDADES.

DCTS. DlAGRANS DE FLUMD DESCRIFCION ¥ COMENTARIOS CARGOD PROCESD
ASDCIA
DOs
1 Gerenle GE
Idenitificar los posibles General
provesdores cuando mo 5¢ tenga
provesdores selecoonados del
products requerido o se busque
nusyces produckas
" 2 Gerente GE
General
Buzzcar en el mercada
candicatos gue cumplan con los
requtsiics regueridos.
' i Gerente GE
General
Identificar ios posibles
provecdones

}
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i, Tomando en cuenta gue el Gerenie GE
Loraturtary - Se " producta yfa senddo cumpla General
T COMRD - ErLoNe o . con laes especificaciones
prowesdory solcitar una oferta, establecidas.
X 5 Jele de GH
Entregar por mal al posile Camerdo
proveedor el Formulana “New Exteriar
imternaticnal suppiers farm”
'. 7. Dtorgar o puntaje segln Gerente GE
Revisar documentos eniregadios politica 4.1.4 Genergl y lede
por ol pravesdor, Comenda
Eafterior
‘ 7. Termina el procesa y regress GeErents GE
Determinar sl el provesdor NO al numeral 4 de este General
aprueba. Conforme 3 ks #_ prost Hd-il'lilil'll"_'". B caso de
politias 414 w415 e el
51 l
E. Jele de GH
% montactad v e notffican G -:'.-::mm:w.i:
aceptacicn de sus producios. Exteriar
' 5. Donda se& colocard la Jefe de GH
Actualicar b lsta de doturmantacidn dal rmisrmo. Comerda
X Crovesdones y Chear Lna carpata En la |.L'.|:.1 g ir-r_l.{i_r‘! E'.| pidnta je Exterior
i Ak, obienido en la calificacion
{ 10 Aplicando & Formuolario Gerenis GE /GR

Evaluar al provesdor ura ves
X realizado o servido yfo bien,

“Evaluacitn Proveedaores
intennationales™

General/ lefe
de Comercia
Esuteriar

CODIGO: F-GP-13 EVALUACION DE PROVEEDORES INTERNACIONALES.

CODIGO: F-GP-08 LISTA DE PROVEEDORES INTERNACIONALES.

COMGO: F-GP-12 MEW INTERMATIONAL SUPPLIERS FORM.

7. REGISTROS ¥/O DOCUMENTOS ASOCIADOS.

F-GP-12 Mew International suppliers form

F-GP-08 Lista de proveedores internacionales,

F-GP-15 Evaluacion de proveedores internacionales.
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B. INDICADOR

Proveedores tipo A = proveedores con puntaje de evaluacion >80 puntos / total proveedores
evaluados

Meta= B5%

Frecuencia = anual
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VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
1. OBIETIVO.

Garantizar que el personal contratado sea competente para realizar sus funciones mediante un
adecuado proceso de seleccion y una correcta induccion acerca de Maxxguard Seguridades

C.A. y las funciones que debe desempefiar.
1. ALCAMNCE.

Todos los procesos del 5GC donde el recurso humano es necesario.
3. RESPOMNSABLE

Jefe de Recursos Humanos
4. DEFIMICIONES.

Reclutamiento: conjunto de actividades que se realizan para atraer a gue candidatos postulen
ante las oportunidades de empleo que e existen en la empresza.

Seleccidn: actiones que se realizan para decidir gué candidato/s reclutado/s debe/n ser
contratadoys.

Induccitn: brindar wna explicacidn dara mediante la cual se comunigue al persanal
seleccionado informacion general de la empresa y su rol en la empresa, de igual manera
constituye una herramienta para facilitar |a adaptacion a guien se integre a su puesto de
trabajo v al entorno humano en el gue transcurrird su vida laboral.

Competencia: aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

Reguisicicn de persenal: Documento emitido por cada una de las areas de la empresa donde se

informa las necesidades de personal para un cargo determinado.

5. POLITICAS.
5.1. Se considerard vacante un cargo cuando éste no tiene asignado a persona alguna
para su ejecucion. Puede ser resultado de:

+ Renuncia de algun empleado titular,
+ Reemplazo por maternidad /o enfermedad, siempre y cuando el plazo sea
mayor a 60 dias.
+ (Creacidn de un cargo por ampliacidn de la estructura organizacional o por el
desarrollo de un proyecto especifico.
5.2.Cuando exista una vacante, el solicitante debe presentar su requerimiento en el
formato F-GR-01 Solicitud de Personal.
5.3.El unico gue autoriza Solicitudes de Personal es el Gerente General.
5.4.Las recontrataciones de personal serdn autorizadas por el Gerente General.
5.5.51 se comprobara gue la documentacién e informacidn entregada por el

candidato/a fuere falsa, automaticamente gueda descalificado.
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5.6.Cuando la persona seleccionada no acepte la propuesta, se tomara al siguiente

candidato seleccionada.

57.los documentos a ser presentados para sustentar la contratacign son los

siguientes:

Hoja de vida con fotografia actualizada.

Certificado de Antecedentes Penales para personal extranjero.

Copia a color de la Cedula de Ciudadania.

Copia a color de la Papeleta de Votacion actualizada.

Croquis del lugar donde vive (claro v con puntos de referencia).

Partida de Matrimanio [si fuere el caso).

Certificado de Unidn Libre (si fuere el casa).

Copia a color de la/s partida/s de nacimiento de los hijos menores de 18 anos
(si fuere el casa).

Certificado de Salud emitido por un Centro o Subcentro de Salud del Ministerio
de Salud Pabfica.

5.8.5 los documentos entregados no estan completos, no se procederd con la
contratacion del aspirante seleccionadao.

5.9.Las condiciones y modalidad de contratacidn estard determinado en el contrato de
trabajo, legalizado ante el ente de control.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DCTS. DlAGRAMA DE FLUIO DESCRIPCION ¥ COMENTARIOS CARGO PFROCESD
ASDCIADOS
1 lefe de area Todos
Identificas la auséncia del
personal.
" 2. De acuerdo a lo | lefededrea Todos
Elaborsf v enviar solicitud de establecido en |a politica 4.2

personal. de este procedimiento.

1. Es rechazada termina el | Gerente General GE
Revivar, analizar RROCESIL

reguérimiento y determinar *
i prastede

O
. |
= 4. Wiz mall o en la misma | Gerente General GE
Aprobar reguerimiento
solicitud
’ 5. Wia mall o en la misma | Jefe de Hecursos | GR
Recibir aprobacdion. solicitud. Humamnos
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6. Aprobacidn de |z soficitud | Jefe de Recursos | GR
Matificar al lefe de Area Humanos
U acepiacidn
J |
b 7. A través de la prensa y | Jefe de HRecursos | GR
Bealizar o reclutamienta. por medio de | Humamnos
recomendaciongs.
-l B. Deben ser iddneos al | Gerente General | GE/ GR
Clasificar todas las hojas cargo de acwerdo al “Perfil | y/o lefe de
de vida de las aspirantes de Cargo por competencias” | Recursos Humanos
'l_ 4. Registrar los resuftados | Gerente General | GES GR
G el e en el formato “Entrewvistas | v/o Jefe de Area.
ertrevista a lod aspirantes Saleccion/Varificacian
. Referenclas”
10. Gerente  General | GE/GHR
Seleccionar bos mejores y/o lefe de Area
aspirantes.
‘ 11. Si el cargo lo amerita s2 | lefe de Area GE/
Genersr pruebas a lod realiza "Pruebas de Ingreso” DroCesos
aspiranies o entrevista directa con el gue
lefe inmediato. apligue
‘ 12.Elflos candidatos | Responsable de | GE/GR
preselecclonados presentan | Recursos Humanos
La infor macidn MO nformacién  con algunas | y/o lefe de Area
proparcionada es realy * anomalias, se anula el
consistents proceso. Vuelve al numeral
& de este procedimiento.
5l '
13. Conformada por los | Gerente General | GE/GRSC
EsCOgEr una lerna mejores candidatos. y/o  Responsable | liente
de Recursos
' Humanos yfo Jefe
Inmediato
14. Tomando en cuenta que | Gerente  General | GE/GR/C
& apegue al perfil | y/o  Responzable | lente
Elegir 2l mucwo reguerido, de Hecursos
colaborador desenvolvimiento en | Humanos yfo lefe
entrevistas " prugbas | Inmediato
cuando apligue
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15. Informar que fue elegido | Responsable de | GR
Infatmar & sslaccicnado v para la wacamte y la | Recursos Humanos
meediante llamada a los no documentacidn TG
T gue debe presentar para su
contratacion.
'—I 16. Abrir carpeta para | Responsable de | GR
Hiabarir conirats | st e registro de ndmina del | Recursos Humanos
entrada en el [E55 nuevo cofaborador.
* 19. En la pdgina web del | Responsable de | GR
: Ministerio de Relaciones | Recursos Humanos
Legalizar el Contrato de
St Laborales.
Trabajo.

X ‘ 20. Responsable  de | GR
T Recursos Humanos
Disefiar el programa de

incdluocidn.
'- 21. Ejecutar el programa de | lefe de Area Clisnte

X Ejecutar el programa de naIccion.

indluacidn.
‘ 22, Mediante un Acta de | Responsable de | GR

CODMGO: F-GR-03 ACTA DE ENTREGA = DEVOLUTIVAL

CODIGO: IT-GR-02 PROGRAMA DE INDUCCION DEL PERSOMAL.

CODIGOD: F-GR-02 ENTREVISTA SELECCOION/VERIFICACION REFERENCIAS.

CODIGO: IT-GR-01 PERFIL DE CARGO POR COMPETENCIAS,

COMGO: F-GR-01 SOLCITUD DE PERSOMNAL

7. DOCUMENTOS ¥/0 REGISTROS GENERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-GR-01 Solicitud de personal.

IT-GR-01 Perfil de Cargo por Competencias.

F-GR-02 Entrevista Seleccion/Verificacion Referencias.

IT-GR-02 Programa de Induccion del Personal.
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F-GR-03 Actade Entrega — Devolutiva.

B. INDICADOR

Personal que supera el periodo de prueba = personas gue superan las 3 meses de prueba JN®

personas contratadas

Frecuencia anual

Meta S0%
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1. ODBIETIVO.
Proporcionar a los empleados de |a empresa los conocmientos complementarios necesarios
para el desempeno de su trabajo, asi como mantener al personal permanentemente
actualizado mediante entrenamiento, formacidn, charlas, tanto de origen externo como

interno.
1. ALCAMNCE.

Este procedimiento aplica a todo el personal involucrado en el SGC.
3. RESPONSABLE

Jefe de Recursos Humanos
4. DEFINICIONES.

Copacitacion: Es un proceso planificado, sistematico y organizado que busca modificar,
mejarar ¥ ampliar los conocimientos, habilidades v actitudes del personal.

Formaocicn: Es un aprendizaje innovador v de mantenimiento, organizado y sistematizado a
través de experiencias planificadas, para transformar los conocimientos, técnicas y actitudes
de las personas.

Destrezo: Facilidad en la realizacion de una actividad,

Entrenamienta: forma en gue se pone en practica los conocimientos tedricos, dirigido a los
funcicnarios de la compafila para reforzar sus habilidades vy alcanzar un mejoramiento
continuo de sus funciones particulares.

Hobilidod: Capacidad para realizar una actividad.

Instructor: Profesional gue asume el papel de direccidn y gula, o facilitador, dentro del proceso
de capacitacidn del personal.

Material Didoctico: Son instrumentos que sirven como medio para facilitar la adquisician de
aprendizajes significativos y desarrollo de competencias.

5. POLITICAS.

5.1.Toda capacitacion debera orientarse al desarrollo del potencial del personal, para lo
que se asignara temas y tiermpos de acuerdo a la necesidad de cada persona.

5.2.5erd responsabilidad del personal el compromiso e involucramiente con poner en
practica en sus labores diarias las capacitaciones recibidas.

5.3.Las dreas de conocmiento vy temas que deban ser cubiertos por el programa de
capacitacion seran identificados de cuatro fuentes principales: 1) resultados de las
evaluaciones de desempefio periddicas que realice la compafiia; 2) necesidades para
cumplir con el perfil de cargo por competencias; 3) avances de la tecnologia y
requerimientos de nuevos servicios que el cliente, interno y externo, lo demande; y 4)
necesidades especificas identificadas por los Jefes de Areas;
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5.4.La programacion final, incluyendo contenido, fechas, disponibilidad y partidas
presupuestarias, debe ser debidamente aprobada por el Gerente General de la
comparfiia.

5.5.Todos los colaboradores de |a compania podrdn tener acceso a capacitacion, siempre

y cuande el tema tenga relacidn con su funcidn v gue ademas cuente con la
aprobacidn previa de su jefe inmediato.

5.6.La participacion en los cursos no debera afectar el normal desenvolvimiento de las
areas a las gque pertenecen, por lo gue no podran ausentarse simultansamente todos
guienes laboran en un drea determinada por efecto de asistir 3 un curso, seminario o
taller.

5.7.5erd obligacion de quien asista a una capacitacion bo siguiente:

+  Asistir con puntualidad.

+ Respetar tanto a instructores como a companeros de cursa.

+ Aprobar la capacitacién para que sea 100% cubierta por la empresa, en caso
que no apruebe [a Gerencia descontard un porcentaje del costo de la
capacitacion.

+ Revisar el material de consulta para desarrollar las ewvaluaciones de
conocimientos gue aplicard cada instructor.

» Comunicar al proceso Gestidon de Recursos Humanos cualguier novedad que
esté afectando el desarrolla del cursa.

+ Impartir los conodmientos adquiridos al resto de colaboradores de la empresa
que tengan funciones similares,

5.8. Gestion de Recursos Humanos, serd el responsable de:

# Comunicar a los colaboradores acerca de la necesidad de asistencia a los
cursos programados

s Inscribir a los participantes, controlar asistencia y dezempefio tanto de
instructores como de participantes.

+ Cuando sean cursos internos reproducira el material didactico y realizara su
distribucian.

# (Coordinar la logistica, en general, relacionada con espacio fisico, eguipos ¥
refrigerios, cuando el caso lo amerite.

+ Coordinar con los jefes de drea para evaluar la eficacia de las capacitaciones
impartidas.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

DTS, DIAGRAMA DE FLLIO DESCRIPCION ¥ COMENTARIOS CARGD PROCESD
ASDCIADOS
1. De acuerdo a la politica | Jefe de area Clisnte
Idesnitificar ks necesidad de 4.3 de este procedimiento
Capacitation.
' 2. De acuerdo a la Politica | Jefe de drea Cliente
Habaorar y emvar solomed de Mé4.3 de gste
capacTanon procedimiento.
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3. lefe de Recursos | GR
Humanos
Reecibir v resisar b sodicitud
= 4. Incluir fechas tentativas lefe de HRecursos | GR
Elaborar el plan de
FEiT Humarnos
Capacitacion.
l 5. El plan de capacitacian. lefe de Recursos | GR
Enviar a gerencia para su Humanaos
aprabacian,
&. Es rechazada termina &l | Gerente General GE
proceso y e realiza el punto
Rovesar y 3.
"\--- analinar
\\\ regusTmiento
..\_\.‘ -___-'
& v—f
7. Por emall o en &l mismo | Gerente General GE
Aprobacion de documento
requerimiento.
-' E. Por emall o en el mismo | lefe de HRecursos | GR
Redibir aprobacicn. documento Humamnos
3 l 9. Indicar |as solicitudes que | Jefe de Recursos | GR
FOITicar ol Mefe B Arie fueron aprobadas y las que | Humanos
ACEpLECin no.
o l 4 10. Este serd el primer | Jefe de Recursos | GR
) AT T, definitive para el afio. Humanaos
capatitacion yfa
Formasiin '
11. Cuando esté prdximo a | Jefe de Recursos | GR
Soliciter livtado de las efectuarse &l curso Humanos
instructores y material,
' 12. A todo el personal gue | Jefe de Hecursos | GR

Envwiar &l material y

reguErimd Enios previos

4

recibird la capacitacian,
habrdn cursoz para los
cuales no  es  necesario

reguerimientos previos

Humamnos
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15, Ssa interna o externa | Jefe de Recursos | GR
) z cuando sea necasario. Humanos
Coordinar ks logistica para |a
capacitacidn.
‘ 16. Acerca de los horarios, y | Jefe de Recursos | GR
: MAas consideraciones | Humanos
Comunicar a los f
i refacionadas con la
participantas. c
capactacion.
* 17. Firmar en el registro de | Participantes El
X i : asistencla. Drocesn
Asitin a la capacitscidn. aue
apligue
* 18. Serd para medir la | lefe de Recursos | GRS/
eficacla del curso, y se | Humamos yfo lefe | duefios
X Reslivar evaluacion post — determinarda lo gue se | de Area de
Capactacian, evalia con el jefe de adrea procesos
raspectiva participa
ntes

CODIGO: F-GR-D6 EVALUACION BOST-CAPACITACION ¥/0 FORMACION.

CODIGO: F-GR-05 REGISTRO DE ASISTEMCIA

CODIGO: F-GR-08 CRONOGRAMA DE CAPACITACION ¥/O FORMACION.

CODIGO: F-GR-07 PLAN DE CAPACITACION ¥/O FORMACION.

CODIGO: F-GR-04 SOLICITUD DE CAPACITACION.

7. DOCUMENTOS ¥/0 REGISTROS GENMERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-GR-04 Solicitud de Capacitacion.
F-GR-05 Registro de Asistencia.

F-GR-06 Ewvaluacidn Post-Capacitacion y/fo Formacidn.

F-GR-07 Plan de Capacitacidn y/o Formacian.

F-GR-08 Cronograma de Capacitacion y/o Formacion.

8. INDICADOR

% Cumplimiento plan de capacitacidn= horas de capacitaciones ejecutadas / horas de

capacitaciones planificadas
Frecuencia anual
Meta 90%
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1. OBIETIVO.

Realizar una estimacion de manera cuantitativa a la eficacia con la que el personal en un
tiempo determinado lleva a cabo las responsabilidades, funciones, tareas y objetivos
asignados, a trawvés de una evaluacidn objetiva gue permita determinar las fortalezas y
debilidades en el desempefio.

2. ALCAMNCE.

Tedo el personal de la empresa.
3. RESPOMNSABLE

lefe de Recursos Humanos
4. DEFINICIONES.

Actitud: forma de actuar de una persona frente a una labor encargada, también se refiere a la
confiabilidad, lealtad y demostracion de valores ante las politicas y procedimientos
establecidos.

Comportomiento: habitual desenvolvimiento gue presenta una persona ante las tareas
encomendadas.

Compromiso: 84 una obligacion gue se ha contraido ya sea de manera verbal o escrita y esta
relacionada con una declaracion de principios.

Comunicacion: transmision de informacidn para varios fines, logrando que el receptor del
mensaje lo reciba correctamente, utilizando los niveles establecidos y canales adecuados.

Trabajo en equipo: habilidad para desempenar tareas con superiores, pares y subordinados,

pensando en objetivos comunes, con mente abierta a ideas y pensamientos diferentes.
Evaluacidn: proceso mediante el cual s mide la eficacia y eficiencia con la gue se ha empleado
los recursos (puede ser humanos o materiales) para alcanzar los objetivos planteados.

5. POLITICAS.

5.1.Los jefes de drea deberan evaluar al menos una ver al afio a su personal a cargo, y
retroalimentar a la Gerencia y RRHH acerca de las fortalezas vy debilidades de su
persocnal.

5.2.Para el personal nueve la evaluacidn de desempefo serd efectuada al finalizar el
pericdo de prueba de (tres meses) y luego al menos una vez cada afio de servicio.

5.3.La evaluacidn de los jefes de drea debera ser objetiva y para determinar el puntaje a
otorgar su criterio debe estar basado en evidencias objetivaz [no apreciaciones,
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prejuicios, o juicios de valor), que permitan al evaluado comprender y auto valorar su

desempefio.

5.4.5e calificara cada pardmetro determinado en la evaluacion y de acuerdo a la siguiente

tabla de evaluacidn para gue el proceso ofrezca los lineamientos necesarios en cuanto

a capacitacion y desarrollo de personal ser refiere, para lo cual se establece los

sipuigntes niveles:

CARACTERISTICAS

MNIVEL

PUNTAJE
OBTENIDD

Empleado gue demuestra actuacion claramente
superior a la esperada y a los requerimientos del
cargo, sobresale por la calidad de su trabajo,
donde se visualiza claramente eficiencia y eficacia
y puede desarrollar mayor cantidad de trabajo sin
descuidar la calidad comparado a sus pares.

Excelente

S9ald

Empleade que alcanza y cumple los
requerimientos encomendados, ¥ zolo en algunas
ocasiones supera lo reguerido con  iniciativa
propia.

MB

MMuy Bueno

Ta8

Empleado que cumple solamente los
requerimientos bésicos o minimos del puesto,
pero no alcanza al total de los reqgueridos para la
posicion.

Bueno

5ab

Empleado que no alcanza a satisfacer los
requerimientos minimos y esenciales del puesto o
no siempre satisface los requerimientos de la
posicidn, su desempenio no es el esperadao.

Deficiente

Oad

*Las valores deben ser numeros enteros no con decimales en la calificacion.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.

DCTS DIAGRANA DE FLUMY
ASDOIADDS

DESCRIPCION ¥ COMENTARIOS

CARGOD

PROCESD

Infarmar & jefes y
colaboradores wobire la

edaluacian

1. Rewisar el formato para
evaluar al personal y
en Cas0 gQue e

requiera modificario

lefe de HRecursos
Humanos

GH
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2. Cudndo ¥ a quben debe | Jefe de Recursos | GR
Informar a jefes y evaluar cada jefe de drea. Humanos
colaboradore: sobae L
evaluacidn
ki i
3. A os jefes y | lefe de Recwrsos | GR
Entregar instrumentos de colaboradores Humanos
evaluacon,
i, Evaluacion de | lefe de area y/o | Todos
Desempefio del Persona colaboradores los
Aeobir formularic de evaluadon |:|I'l:'p|:E5l:I_=~
, 5. Al personal lefes de drea Todos
Aplicar svaluaciin
los
ProCEsos
l 6. Al personal lefe de HRecwrsos | GH
Recibir fermilarics aplicadas Humanos
"' 7. De la evaluacidn | Jefe de Recursos | GR
aplicada. Humanos
Tabular los resultados
! 8. Sobre las ewaluaciones | lefe de Recursos | GR
Elaboiar il armme EFl'II:anaE Humanos
' 9. En el gue se incluya | Gerente Genera GE
Revisar y dar & conoces conclusiones ¥
informe recomendaciones
l 10. A cada ernpleado. lefe de Hecuwrsos | GH
4 E ] i
nformar y analizar los Humanos y jefe de
resuttadod abtenidos de ks iras
evaluacitn.,
11. Loz resultados del | lefe de Recursos | GR
» nforme som efectivos se | Humanos
Emitir Diagriditica de registran en el “Plan de
Evaluacid. - Mejoramiento de
Perzonal™, se firma y archiv
Wi en la carpeta del
' colaborador.
12. A los colaboradores que | lefe de HRecwrsos | GH

Realizar sesgumnda

S8 encuentren en un rango

Humanos

“Evaluacitn de

Desempefio del Personal”
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X de 0-80 puntos
l 13. lefe de Recursos | GR
Tabular o resultados y Humanos
elaborar informie,
14. Cuando el “Plan de | Gerente General GH
hejoramiento del Personal®
Toimar -
3 no sea efectivo y el personal
ACCIORES
no alcance los resuftados
esperados
.‘ 15. Evaluacian del | lefe de Recursos | GH
ConsErEs todos lok Desempefio del Personal, en | Humanos
X registros. una carpeta.
CODIGO: F-GR-08 PLAN DE MEIORAMIENTO DE PERSONAL

CODIGD: F-GR-07 EVALUACION DE DESPEMPEND DE PERSOMAL.

1. DOCUMENTODS ¥/0 REGISTROS GEMERADOS POR ESTE PROCEDIMIENTO.

F-GR-07: Evaluacion de Desempefio de Personal.

F-GR-D8: Plan de Mejoramiento de Personal.

3. INDICADOR

Evaluacidn de desempefio= empleados evaluados como excelentes/ total de empleados
evaluados

Frecuencia anual

Meta 90%
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S VERSION: ©
REVISADO POR: APROBADO POR: Gerente General
1. OBIETIVO

Definir un procedimiento que permita controlar las versiones, aprobacion, copias y disponibilidad
de acceso a los documentos tanto internos como externos asociados al Sistema de Gestion de la
Calidad.

2. ALCANCE

Aplicar este procedimiento a todos los documentos internos ¥ de origen externo gque afecten la
calidad de los productos que comercializa MAXXGUARD SEGURIDADES C.A., mismos que formaran
parte del Sistema de Gestion de Calidad.

3. RESPOMSABLE
Administrador del Sistema de Gestion de Calidad y Representante de la direccidn
4. DEFINICIOMNES

Documento: Medio de soporte de informacidn, puede ser fisico o magnético (fotografia, video,
grabacion)

Documento interno: Documento emitido por cualguier drea dentro de la compadiia.

Documento externo: Documento emitido fuera de la compafiia.

Documento obsoleto: Documento que no esta vigente.

Documento controlado: Afecta la calidad de productos y/fo servicios que estan induidos dentro del
sisterna de control de documentos.

Copig Controloda: Todas las impresiones de documentos de la Gestidn de Calidad.

E. POLITICAS
5.1 El Gerente General aprobard los documentos en cuanto a sus modificaciones antes de
la emision.

5.2 Todo documento que haya sido sujeto de cambios y ha sido aprobado, requiere que su
wersign sea modificada.

5.3 Los documentos deber ser revisados y solicitar su actualizacion cuando sean necesario
¥ aprobarlos nuevamente segun aplique.

5.4 La identificacidon de los cambios en documentos, se realizara colocando con color rojo
el texto nuevao y tachado el texto antiguo, se actualizara la version, y se quitara de uso
al documento obsoleto, colocéndose en la red el documento vigente.

5.5 La identificacion de cambios en formatos o fichas se la podra revisar consultando el
documento en su version anterior, misma gque se almacenard en la carpeta de
obsoletos en el servidor.

5.6 El control de documentos vigentes se lo realiza a través de la F-0-01 Lista Maestra de
Documentos.
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5.7 Ez responsabilidad del duefio de cada proceso revisar gue los documentos vigentes

son adecuados y solicitar al Administrador del 5Sistema de Gestion de Calidad, los

cambios cuando los requiera.

5.8 Es responsabilidad del Administrador del Sistema de Gestidn de Calidad cada vez gue
haya un cambio de versidn de un dotumento lo comunique a la organizacion.

59 Loz documentos de origen externo gue afecten la calidad del producto / servido o al
5GC se identificaran en la F-0-03 Lista maestra de documentos externos

510 Todo documento del SGC, con excepcion de los registros, gue 2 encuentre impreso
serd considerado como copia no controlada, salvo los casos gue la organizacidn
considere pertinente imprimiras, para lo cual identificara al documento impreso como
copia controlada y se registrard la entrega en el F-0-04 Control de copias controladas

6. CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

La estructura de los codigos sera la siguiente:

CODMGO | TIFO DE DOCUBENTD
] Manuales

P Procedimientos

IT Instructivos

C Caracterizacidn

F Fichas/Formato

A continuacion se identificara el proceso al que pertenece cada documento:

CODKGO PROCESD &L QUE PERTENECE

Q Gestidn Estratégica & Calidad
GC Gestidn Comercial

GO Gestidn Operaconal

Gl Gestidn de Instalacion

G Gesthin de Almacén

GP Gestidn en Compras

GR Gesthin de Recursos

GM Gestidn de Mantenimiento

En cada uno de los documentos debe constar un secuencial de acuerdo a la version gue
corresponda, segun las respectivas emisiones, inidando desde la Version: 0(Cera)
Por ejemplo:

+ El procedimiento de control de documentos se codificara P-0-01

7. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

NE RESPOMSABLE DOCUMENTD ¥/O ACTIVIDAD
REGISTRO ASODCIADD

EMISION ¥ MODIFICACION DE DOCUMENTOS
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Saolicitante o | MNFA v identificar la necesidad de crear o modificar algdin
Responzable  del documento relacionado al SGC
Prooesa v Mantener una reunidn con el Administrador del SGC
para acordar las modificaciones o la creacidn del
documento
+  Documentos nuevos: Crear y codificar el documento.
Adrinistrador LTI +  Documentos ya existertes: actualizar / modificar e
dedl 5GC documentn segin lo requerido.
BFi ¥ Bevisar que el documents propuesto  sea el
Administrador sdecuado a las necesidades de la solicitud inicial. 5§
ded SGC Fl no e 2§ se solicitan los cambios correspondientes y
Responsable del se regresa a la actividad 2
Procesa
APROBACION DEL DOCUMENTO
Responsable  de | Aprobacidn de| v ] Administrader del SGC, presenta el documento
Aprobacidn documenta  [puede definitiva para su aprobacidn, mismo gue ya debe
ser i omail o el estar Benads en el casillero “Revisads por”
docurmento firmado) v S presenta o documento al Gerente General para
su revisidn y aprobacidn “Aprobado por”
CONTROL DE CAMBIOS
Administrador F-0-01 Lista masestra v Registra los datos del documento en la “F-0-01 Lista
ded 5GC de documentos Maestra de Docurmentos w'o F-0-02 Lista Maestra de
F-0-02 Lista maestra Registras™ segin apligue; incluyenda: Mombre del
de registros Documento, Cadigo, Fecha y nbmero de Version
Caracterizackin | actual
process v fszegura la interaccién de los procesos en la
Carpcterizaridn, actualiza, en caso de requerirse |a
caracterizacidn y la somete a aprobacdn,
v"  Identifica los cambios de acuendo a lo establecido en
lai politica de este procedimiento
¥ Comunica mediante mail a la organizacidn el cambio
en &l documento y la ruta en el servidor donde e
encuentra la versidn actualizada.
DIFUSION E IMPLANTACION
Administradar F-GR-05 Registro de v Una ver actualizada b documentacién en el 560
del SGC ¥ | asistencis reunir a log involucrados del proceso para efectuar
Responsable del una charla para comunicar kos cambios
Proceso ¥ Efectuar seguimiento al uso correcta del decumento
v (uien utilice Documentos Externos, &5 responsable
Administrador F-0-03 Litta masestra de informar al Administrador del SGC los cambios
ded SGL ¥ | de documentos para gue sea actualizada ks “F-0-03 Lista Maestra de
Responszable del | externos Daocumentos externos”
Proceso v Bl Administrador del SGC, registra los datos del
documento

8. DOCUMENTOS ¥/0 REGISTROS ASOCIADOS A ESTE PROCEDIMIENTO
F-0-01 Lista maestra de documentos
F-(1-02 Lista maestra de registros

F-0-03 Lista maestra de documentos externos
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F-0-0 Control de copias controladas
F-GR-05 Registro de asistencia

9. INDICADOR
M/A
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1. OBIETIVO

Definir un procedimiento gque permita controlar los registros a trawés de su identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencién y disposiddn final.

2. ALCANCE

fplicar este procedimiento a todos los registros intermos y externos (controlados), de
MAXKGUARD SEGURIDADES C A, mismos que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad.

3. RESPOMNSABLE
Administrador del Sistema de Gestidn de Calidad y Representante de la direccidn
4. DEFINICIOMNES

Registro: documento gue presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas

Formato: documento que representa un patron o plantilla y se utiliza para registrar informacion.
Identificacidn: nombre o codificadon del registro

Almacenamiento: identificacion del lugar fisico o digital donde se archiva o mantienen los registros
Profecoidn: manera en que se procura gue los registros no se pierdan o deterioren y se encuentre
a salvo la informacion que contienen

Recuperocidn: forma en la que se ha ordenado el almacenamiento de los registros para su Agil
localizacion (cronoldgico, alfabético, secuencial, etc)

Retencidn: tiempo que se deben mantener los registros en un archive active

Disposicidn: destino final que tendran los registros luego de transcurrido el tiempo de retencidn

5. POLITICAS

5.1 Todo registro asociado al 5GC debe constar en la lista maestra de registros, en la
misma constaran los criterios requeridos por la Norma para cada registro de la
siguiente manera:

¢ |dentificacién ({Mombre y Codigo): es el nombre gue lo identifica como un
registro dnico

¢ Almacenamiento: el Administrador del 5GC tendra una copia en blanco del
formato y un archivo medio magnético del formato en digital. En la F-P-02 lista
maestra de registros detallara el Area, Proceso o Departamento donde reposa
el documento segun su tipo se encontrard de manera fisica o digital.

# Proteccion: es la manera en la que se protege de dafio, deterioro o pérdida los
registros tanto digitales como fisicos. Para los registros fisicos se procurara
mantener los mismos no expuestos a humedad, ni luz solar directa ni facil
acceso a personas ajenas a la empresa, se guardard los registros en carpetas
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identificadas o rotuladas, para los registros magnéticos se procurard mantener
la informacidn con dave y realizando respaldos periddicos que garanticen gue
la informacion permanece.

# Recuperacion: indica la manera en gue s2 recupera y/o guardan los registros,
esto puede ser cronologicamente, alfabéticamente, por codigo, por cliente,
ebc.

¢« Retencidn: puede ser un pericdo activo que es el tiempo en el que se
encontraran los registros disponibles fisica y/o electronicamente en oficina y
retencion pasiva, es el periodo en el cual todavia se los podra recuperar a los
registros pero dependera su ubicacidn del espacio fisico disponible en las
oficinas. Cuando se indica el periodo 1, 2, 3, etc afios, se refiere al periddo
comprendido del afio del 1 de enero al 31 de diciembre.

¢ Disposicion: indica el destino final o método de eliminacion del registro luego

de transcurrido el tiempo de retencidn.

5.2 Para solicitar un cambio al formato que se utiliza como registro, s2 debe seguir el
procedimiento de control de documentos.

5.3 Ez responsabilidad de todo el personal que genera registros mantener los mismos
actualizados en el servidor en la carpeta destinada para este tipo de respaldo.

5.4 Los registros fisicos son responsabilidad de cada duefio / destinatario del registro y
deberan ser escritos con esferogrifico, v con letra legible, cuando algun campo no
deba llenarse se debera colocar N/A o trazar wna raya y no esta permitido dejar
campos en blanco.

5.5 Los registros pueden permanecer retenidos por mas tiempo del determinado en la
lista maestra de registros ya que esto cbedecera a la capacidad de almacenamiento
fisico de la empresa.

5.6 Es responsabilidad del administrador del SGC controlar que los registros que se estén
utilizando en la empresa sean los vigentes.

6. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

M2 RESPOMSABLE DOCUMENTO ¥/O ACTIVIDAD

REGISTRD ASOCIADD
1 Solicitants o EMISION ¥ MODIFICACION DE REGISTROS
Responsable del ¥ Identificar la necesidad de crear o maodificar algin
Proceso regishro
¥ Mantener una reunidn con el Administrador del
EGC para acordar madificaciones o la oreacidn del
documnento
z Administrador ¥ Seguir & P-0-01 Procedimiento de Control de
dheel SGC dooumentos
3 CONTROL DE CAMBIOS
Administrador F-0-02 Lists maestra v Registra los datos del documento en la “lista




166

MAXXGUARD CONTROL DE REGISTROS e

Elasiadniiea Dagifal WERSION: 0
REVISADO POR: APROBADO POR: Gerente General
del| SGC de registros Maestra de Registros™
Caracterizacién del ¥ BAsegura la interaccién de los procesos wnificando
Proceso ks Caracterizaciin, actualiza =n caso de requerirss

la caracterizacidn y ks somete s aprobacidn.

¥ En caso de registros la identificacidn de cambics
s puede revisar consultado & documento en su
wersidn anterior, &l mismo gue permaneoErd en
una carpeta de obsoletos del SGC gue e
encuentra en el servidor,

¥ Comunica mediante mail a la onganizacidn el
camibio en & dooumento v la ruta en el servidor
donde & encuentra la versidin actualizada.

4 DAFUSION E IMPLANTACIOMN
Administrador F-GR-05 Registro de ¥ Una ver actualizada la documentaddn en el SGC,
del SGEC v | asistencia reunir & ks involucrados del proceso para efectuar
Responsable del una charla para comunicar los cambios
Proceso ¥ Efectuar  seguimiento  al uso comecto  del
documento

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS ASOCIADOS A ESTE PROCEDIMIENTO

F-3-02 Lista maestra de registros
F-GR-05 Registro de asistencia

8. INDICADOR

MiA



167

MAXXGUARD AUDITORIAS INTERNAS i
Elnsirinica Dypal WERSION: 0
REVISADO POR: APROBADOD POR: Gerente General
1. OBIETIVO

Definir los pasos necesarios para el desarrollo de las auditorias internas del Sistema de Gestidn de
Calidad con el propdsito de evaluar su conveniencia, adecuadan, eficada y conformidad con los
requisitos de la Norma 150 3001

2. ALCANCE

Aplicar este procedimiento a todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de
MAXKGUARD SEGURIDADES C.A

3. RESPONSABLE

Administrador del Sistema de Gestion de Calidad y Representante de la direccidn
4. DEFINICIOMNES

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

Programa de guditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un pericdo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Criterios de guditoria:; Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualguier otra informacion que son
pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

Hollozgos de lo ouditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria, los hallazgos pueden indicar conformidad o no conformidad con
los criterios de auditoria u oportunidades de mejora.

Auditado: Organizacion que s auditada

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria, que se haya certificado
como auditor de la 150 9001,

Equipo auditor: uno o més auditores gue llevan a cabo una auditoria, con el apoyo, si es necesario,
de expertos técnicos.

Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y
habilidades.

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.
Alcance de |3 auditoria; extension y limites de una auditoria.

5. POLITICAS
5.1 El Sisterna de Gestion de la Calidad se audita por lo menos una vez afio su totalidad.
5.2 El resultado de |a/s auditoriafs internafs servird como entrada para la revision por la

direcddn.
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. CODNE0: P03
MAXXGUARD AUDITORIAS INTERNAS FECHA
Elacieiniia D/ WERSION: 0
REVISADO POR: APROBADOD POR: Gerente General
5.3 Es responsabilidad del administrador del SGC gue se evalien todos los procesos del

5.4

55

5.6

5.7

58

59

5.10

511

5.12

5GC con mayor frecuencia, en caso de ser necesario, segln su importancia dentro del
5GC.

Los auditores pueden ser internce o externos a la organizacion, siempre gue se2an
competentes.

Para la seleccién de auditores externos que realice auditorias internas, se requerira
que tenga realizado el curso de Auditor Lider |SD 3001:2008, v al menos 1 afo de
experiencia en auditoras de 5GC bajo Morma 150 9001.

Para la seleccion de auditores internos, se requerird gue realicen al menos el curso de
auditores internos 150 9001:2008, y tenga en la empresa por lo menos & meses.

La seleccion de los auditores que participaran en la awditoria interna la realizara el
Representante de la Direccidn y tomard en cuenta gue s asegure objetividad e
imparcialidad en cada proceso de tal manera que no pueden auditar su propio trabajo.
Serd responsabilidad del auditor lider elaborar el plan de auditorias internas y elaborar
el informe de auditoria, en el que s2 documenten los hallazgos encontrados durante la
auditoria.

En caso que no exista observaciones o no conformidades que no hayan podido ser
conciliadas con el auditado, sera responsabilidad del auditor lider intervenir para llegar
a un acuerdo.

El programa de auditorias internas se lo realizard una vez al afio v se lo podra
maodificar a2 medida que se requiera aumentar la frecuencia de auditoria de algan
proceso.

Toda no conformidad detectada en el proceso de auditoria interna, deberd ser tratada
segun indica el procedimiento de acdones correctivas y acdones preventivas.

En la auditoria interna del siguiente periodo se revisara que las no conformidades

detectadas no tengan recurrencia y haya sido eficaz su cierre.

6. DESCRIPCIOM DE PROCEDIMIENTOS

Nt HESPOMNSABLE DOCUMENTD YO ACTIVIDAD
REGISTRO
ASOCIADD
¥ Spleccionar al eguipo awditor
1 Gerente General, | F0-05 Programa de ¥ Desarrollar el Programa de Auditorfas para el afio.
Representante  de b | auditorias
Direccidn via
Administrador del SGC
ANTES DE LA AUDITORLA
2 Administrador del SGC Ernail +  Ilnas dos semanas antes, aprodmadamiente, de
gue se cumpla la fecha determinada en el FO-05
Programa de auditorias, el Administradar del 5GC
deesigna un auditor lider.
<  Comunica wia email a la persona que se e ha
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MAXXGUARD AUDITORIAS INTERNAS Fecha o
Elacietnira Dvpral WERSION: 0
REVISADO POR: APROBADOD POR: Gerente General
designado como auditor lider.
F-0-06 Plan de + Desarrollan el plan de auditorfa y determinan los
3 Administrador del 55C v | auditoria miembros del sguipo auditor &n caso gue aplique.
Auditor Lider < Comunican &l plan de auditoria a la emipress
Auditor Lider J | FO-0BE Lista de ¥ Realizar F-0-08 listas de verificacidn tomando en
4 Miembros del equipo | wverificacidn de cuenta los proscesos gue auditardn, los criberios de
auditar auditoria auditoria (cliusulas), y b documentacidn del

sisterna de gestion de calidad de Maxxguard.
DURANTE LA AUDITORIA
¥ Realizar reunidn de apertura
¥ Confirmar el plan de awditoria en la reunidn
¥ Comunicar un resumen de las actvidades y
metodologia con la gue se realizard la auditoria
¥  Documentar la evidenda revisada para dedarar

5 Auditor Lider

6 Auditor Lider I | F0-07 Hallazgo conformidad o no conformidad en los procesos
Miembros del equipo | acciones correctivas ¥ Redactar hallazgos de no conformidad en el F-0-07
auditar i accones Hallazga acciones correctivas [ acciones

preventivas preventivas
F-0-08  Lista de ¥ Comunicarse entre e eguipo  awditor para
verificacidn de intercambiar informacidn y evaluar el progresa de
auditaria la auditoria.

¥ Completar las F-0-08 listas de werificacién de
auditoria para entregar al auditor lider

¥ Realizar reunidn de cierre

7 Auditor Lider F-0-08 Lista de ¥ Comunicar los hallazgos encontrades durante el
verificacidn de proceso de auditoria
auditoria ¥ Splicitar a bos miembros del equipo auditor las F-0-
F-0-0% Informe de 04 listas de werificacidn de auditoria
auditoria ¥ Realizar F-0-0% informe e suditoria

documentando los objetivos, alcance, miembros
del equipo auditor con su rol, fecha y lugar de la
auditoria, hallazgos vy su  categorizacidn,
canclusiones de la auditoria.

8 Administrador del 5GC y | P-0-04 fuciones ¥ Realizar el seguimiento de los hallazgos de acuerda
Auditor Lider cormectivas ¥ a lo gque indica el procedimiento P-0-04 Acciones
acciones correctivas y aociones preventivas
preaventivas

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS ASOCIADOS A ESTE PROCEDIMIENTO
P-0-04 Acdones correctivas y acciones preventivas

F-0-07 Hallazgo acciones correctivas / acciones preventivas

F-(-06& Plan de auditoria

F-0-05 Programa de auditorias

F-3-08 Lista de verificadon de auditorias

F-0-09 Informe de auditoria

8. INDICADOR
Cumplimiento programa de auditorias = auditorias realizadas segin programa J auditorias
programadas
Frecuentia anual
Meta 100%
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MAXXGUARD ACCIONES CORRECTIVAS Y Feowa, o
Ehsistoia Swral PREUEN“UAS VERSION: O
REVISADO POR: APROBADOD POR: Gerente General
1. OBJETVO

Definir los pasos para dar tratamiento a las acciones comectivas, acciones preventivas y no
conformidades que se han presentado en el desarrollo de los procesos del Sistema de Gestidn de
Calidad con el propdsito de evitar recurrencia a través de la implementacion de acciones
correctivas o preventivas eficaces.

2. ALCANCE

Aplicar este procedimiento a todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de
MAXKGUARD SEGURIDADES C.A.

3. RESPOMSABLE
Administrador del Sistema de Gestion de Calidad v Representante de la direccidén
4. DEFINICIOMNES

Accidn correctiva; accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion no deseable

No confarmidad: incumplimiento de un requisito
Accign preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra

situacion potencial no deseable

Mejorg continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos
Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados

Eficiencia: relacidon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

Correcoidn: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada

Reproceso: accidn tomada sobre un producto no conforme para que se cumpla

5. POLITICAS

5.1 Las fuentes de origen de acciones correctivas pueden ser: hallazgos detectados en
auditoria, quejas de dientes, incumplimientos a procedimientos, producto J servicio
no conforme, incumplimiento de metas de indicadores en mas de dos periodos
seguidos.

5.2 Las fuentes de origen de acdones preventivas pueden ser: revisiones de gerendia,
auditorias, tendencias de indicadores.

5.3 Cuando las acciones preventivas / acciones correctivas que se han dado seguimiento
no han demostrado eficacia en las acciones tomadas, se debera levantar una nueva

accion correctiva [/ accién preventiva para determinar otras acciones a tomarse.
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MAXXGUARD

CODIGO: P-a-04
FECHA:
VERSION: D

ACCIONES CORRECTIVAS Y

Elacisinea Dugiral PREVENTIVAS

54

55

5.6

5.7

5.8

59

5.10

511

REVISADO POR: APROBADO POR: Gerente General

Las no conformidades, acciones correctivas, acciones preventivas, producto no
conforme, debe declararse a través del formato F-0-07 Hallazgo acciones correctivas =
acciones preventivas.

Las quejas de los clientes deben ser solucionadas de inmediato. Antes de brindar una
solucion directa al diente se debe consultar a la Gerenda General acerca de la
solucion que se pretende plantear para su aceptacion.

Se deberd registrar las quejas en la matriz F-0-11 Control de guejas, para que la
Gerencia determine la accidn a tomar.

Periddicamente la alta direccidén revisard la matriz F-0-11 control de guejas, para
analizar si hay recurrenda en el tipo de guejas, y solicitar que se realice el andlisis de
causa raiz en las que estime necesario.

Para el analizis de causa raiz se debe procurar gue intervengan los responsables de los
procesos asociados.

Las acciones correctivas planteadas como solucidn, deben evitar recurrencia en la
aparicion de no conformidades similares en otros procesos.

Para el analisis de causa raiz se utilizara la metodologia de los 5 por gué’s y la lluvia de
ideas.

A pesar gue se haya evidenciado la eficada de |as acciones tomadas, el responsable de
cada proceso deberd seguir monitoreando gue no exista recurrenda en el hallazgo.

6. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

NE HESPONSABLE DOCUMENTO YO ACTIVIDAD
REGISTRO
ASOCIADD
¥ Registra la no conformidad, accidn cormectiva o
i Empleados  Masosguard | F-0-07 Hallazgo preventiva en el formato F-0-07 Hallazgo acriones
Seguridades acciones correctivas cormectivas | acciones preventivas.
i accones
preventivas
+  Recibe el formato F-0-07 de cualguiera de las
2 Administrador del SGC F-0-10 Control fuentes mencdonadas en las politicas de este
acciones correctivas procedimienta
i accones +  Registra la misma en la matriz F-0-10 Contral
preventivas acciones conrectivas § acciones preventivas
" [etermina una fecha para realizar & andlisis de
causa y comuonicar a bos responsables de los
procesas  inwolucrados para gue acudan a la
rewnidn.
Administrador del 5GC F-0-07 Hallazgo +  Realzar el andlss de causa de las acciones correcthas
¥ dusfics de procescs | acciones correctivas ¥/ acciones preventivas de acuerdo ala presentackin T
imvalucradas £ acciones P E-':'l Manaic o Halazgos "
provantiog 7 Deaemitar acriner Comcit g preventhas pars
F-Q.-il:l Enn:trl:-l PrEwvendr recurrencla o aparkckin
accones comectivas +  Definen fechas de cumplmiento de implementacian de
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CODIGO: P-G-04
MAXXGUARD ACCIONES CORRECTIVAS Y FECHA
Elsistnvea Dvpifa) PREVENTIVAS VERSION: D
REVISADO POR: APROBADO POR: Gerente General
N FodomEs b3z acckanes propussias
preventivas +  Definen fechas de werificacidn ywo seguimiento de
M-0-01 Manejo de O e
hallazgos +  Definen fechas de evaluackin de eficacia de las acciones
tomadas.
Administrador del SGCy | F20-07 Hallazgo ¥ Evalda si lafs accidnfes tomadas son eficaces se
4 acciones correctivas cierra &l hallazgo.

r Flaalal, g
preventivas

F-0-10 Control
acciones correctivas
i accones
preventivas

Representante de  la | F20-07 Hallazgo ¥ Cierra el hallazgo
Direccidn acciones correctivas
i acdones
preventivas

i

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS ASOCIADOS A ESTE PROCEDIMIENTO

F-0-07 Hallazgo acciones correctivas [ acciones preventivas
F-0-10 Control acciones correctivas / acdones preventivas
IT-0-01 Manejo de hallazgos

8. INDICADOR

Eficacia en cierre de acciones correctivas = acciones correctivas cerradas de manera eficaz [/ total
acdones correctivas
Meta 80%

Frecuencia trimestral
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MAXXGUARD CONTROL DE PRODUCTO NO E
Ehsistoia Swral C'DNFDRME WERSION: 0
REVISADO POR: APROBADOD POR: Gerente General
1. OBIETWO

Describir las actividades que permitan identificar, controlar, gestionar y prevenir el uso de los
productos o servicios que no cumplan con los reguerimientos especificados.

2. ALCANCE

Aplica a todos los productos o servicios gue ofrece Maxxguard Seguridades.
3. RESPOMNSABLE

Administrador del Sistema de Gestidn de Calidad y Representante de la direccién
4. DEFINICIOMNES

Concesidn: autorizacion para utilizar o liberar un producto gue no es conforme con los requisitos
espedficados.

Producto no conforme: producto o servicio que no cumple con las especificaciones requeridas.

No confarmidad: Incumplimiento de un reguisito

Reproceso: accidn tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.
Reclgsificacidn: variacién de la clase de un producto no conforme, de tal forma gue sea conforme
con requisitos que difieren de los iniciales.

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

Liberacian: autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

Verificacidn: confirmaddn mediante la aportacion de evidenda objetiva de que se han cumplido
los requisitos espedficados.

5. POLITICAS

5.1 Todo empleado antes de empezar sus actividades de un proceso, debe verificar que no
recibe un producto o servicio no conforme, en caso que exista lo debe reportar.

5.2 Es responsabilidad de guien identifica un producto o servicio no conforme reportario.

5.3 Si wn servicio no conforme es identificado luego que llegd a donde el cliente,
Maxxguard Seguridades tomarad acciones al respecto mediante la comunicacion con el
diente y la solucidn al producto / servicio no conforme.

5.4 Para la autorizacion de uso, liberacidn de productos no conformes y/o aceptacion bajo
concesion son responsables el Gerente General, Gerente técnico v /o jefe técnico.

5.5 Para el andlisis de producto / servicio no conforme de acuerdo al procedimiento de
acciones correctivas [/ acciones preventivas, sera el Gerente General quien lo
determine, de acuerdo al andlisis que realice de la matriz F-0-12 control producto /
servicio no conforme y F-0-11 control de quejas
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MAXXGUARD CONTROL DE PRODUCTO NO Feoa o
S CONFORME VERSION: D
REVISADO POR: APROBADO POR: Gerente General

6. CASOS DE POSIBLES PRODUCTOS ¥ /O SERVICIOS NO CONFORMES

RESPOMNSABLE
POSIBLES PARA AUTORIZAR
PRODUCTOS / LIBERACION
SERVICIOS ND POSIBLES COMNCESION O
PROCESD CONFORMES IDENTIFICADORES LIBERACION TRATAMIENTO
Producto no cumple Duefios de proceso [ | Gerante General |
Alistamiento de | los reguisitos por el Gerente General [ Gerente Técnico f
equipos cliente lefes de drea Jefe Técnioo Reproceso
Liberacidn
Producto no cumple Duefios de proceso / | Gerente General |/ conceskon
requisitas para pasar Gerente General [ Gerente Técnico /| autorizacidn de
Reparacidn de al sigulente proceso lefas de drea Jefe Técnioo us0 f Peprocesn
equipos

Equipo reparado y
entregado al cliente

Duefias de proceso [

Gerente General

sigue presentando Gerente General [ Gerente Técnico Desecho [/
fallas lefes de drea Jefe Técnioo Teprocess
Liberacidn /
Duefios de proceso / | Gerente General | conceshon
Producto defectuoso Gerente General / Gerente Técnico § | autorizacidn de
Instalaclén de de fébrica lefes de drea Jefe Técnioo us0
equipos
Producto diferente al | Duefios de proceso [ | Gerente General /
solicitado por el Gerente General /[ Gerente Técnico f
clienta lefas de drea Jefe Técnlioo REproceso
Serviclo no acorde al Duefias de procesa [ | Gerente General [
ol solicitado por el Gerente General [ Gerente Técnico
Contn clients lefas de drea lefe Técnioo Reproceso
productos en
procEsD
Producto no acorde al | Duefios de proceso [ | Gerente General /
solicitado por el Gerente General [ Gerente Técnico
cliente lefas de drea Jefe Técnioo REproceso
7. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS
NE RESPONSABLE DOCUMENTO Y/ O ACTIVIDAD
REGISTRO ASOCIADO

1 Todo el personal

¥ |dentifica que un producto o servidio no cumple los
requisitos especificados
¥ &) estd dentro de su autaridad, corrige el producto o
servicio na conforme

3 Todo el persanal

v Motifica al Administrador del 5GC del producto o
servicio no conforme identificado, si aplica ke indica
las acciones tomadas.
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Elasiadniiea Dagifal

CODIGD: P-Q-05

CONTROL DE PRODUCTO NO FECHA:
CONFOREME

WERSION: D

REVISADO POR:

APROBADO POR: Gerente General

F-0-12 control
3 Adrinistrador producto / servicia no
del 5GC confarme

Registra el producto o semido no conforme en la
matriz y comunica al duefio del proceso involucrado

4 Administrador
ded 3GC / duefio
del proceso

S &l products / servicio mo conforme no fue resusito
por la persona gue lo identificd, proponer las
posibles saluciones.

Poner a consideracidn del Gerente General, Gerente
Técnico y/'o Jefe Témmico las posibles soluciones para
gue autoricen su wso, libenen, generen concesidn, se
envio a desscha yfo al reproceso segin lo estimen
O nenenie=nte.

5 Gerante Genseral
! Gerente
Técnico wio Jefe
Técnico

Considerar las posibles soluciones para gue autorizar
su usn, liberacidn, concesidn, envio a desechao y'o al
reproceso segin lo estimen conveniente,

Comunicar ol Administrador del SGC vy al dwefio del
proceso aoenca de la decisidn tomiada,

B Administrador
ded SGL ¥
Responsable del
Prooesa

Dar seguimiento al producto § servicio no confiorme
segun la decisién dada en el paso anterior y verificar
la confarmidad.

8. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS ASOCIADOS

F-0-12 Control producto / servicio no conforme

9. INDICADOR

Controd producto / servicio no conformes Productos y/o servicios no conformes / Total productos

y/o servicios vendidos
Meta maxima 1089
Frecuencia mensual
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MAXXGUARD REVISION POR LA DIRECCION Soona s
Ehsistoia Swral WERSION: O
REVISADO POR: APROBADOD POR: Gerente General
1. OBIETIVO

Revisar a intervalos planificados el Sistema de Gestidn de Calidad de Maxxguard Seguridades, para
asegurar su conveniencia, adecuadon y eficacia, a través de las revisiones por la Direccion al 55C..

2. ALCANCE

Aplicar este procedimiento a la revision de todos los procesos del Sisterna de Gestidn de Calidad
de MAXKGUARD SEGURIDADES C.A.

3. RESPOMNSABLE
Administrador del Sistema de Gestidn de Calidad y Representante de la direccidn
4. DEFINICIOMNES

Satisfaccidn_del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en gue se han cumplido sus
requisitos.

Politica de lo Calided: intenciones globales y orientaddn de una organizacion relativas a la calidad
tal como se expresan formalmente por la alta direccién.

Objetivo de lo calidod: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

Altg Direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
organizacion.

Mejorag de [o calidad: parte de la gestion de calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir
con los requisitos de la calidad

Meiorg continwa: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos
Eficocia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados

5. POLITICAS
5.1 La revision por la direccion se realizard al menos una vez al afio a todo el 5GC.
5.2 Se priorizara la revision que requiere la norma en su cldusula 5.6.2 y sus resultados

estaran en funcion de lo requerido en |a clausula 5.5.3, sin que esto impligue que en

cada revision se retomen todos los puntos.
5.3 %o realizara la revision al menos entre el Gerente General y el Administrador del 3GC.

6. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

NE RESPOMNSABLE DOCUMENTO Y/O ACTIVIDAD
REGISTRO ASOCIADO
DOCUMENTACION REQUERIDAD PARA LA REVISION
1 Adrinistrador Informes awditorias +  Recopilar la informacidn requerida coma entrada
ded 5GC Retroalimentacitn del para la revizsidn por la direccién
clienge W Programar la reunidn para la revisidn por la

Indicadores de los direccitn
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Elasiadniiea Dagifal

CODIGO: P-Q-06

REVISION POR LA DIRECCION FECHA:

WERSION: D

REVISADO POR:

APROBADO POR: Gerente General

procesas

Accionss correctivas |
acciones preventivas
Revisions: por L
direccidn previaz

2 Adrinistrador LTI
del SGC I
Gerente General

Reunirse y analizar la documentacidn de entrada

Administrador
3 ded SGC )

Tomar decsiones para b mejora de la eficacls del SGC,
mejorar ks producics ¥ osendcos en reflackdn 3 los
requerimientas del ciente, determinar necesidades de

acciones oormectivas

acciones preventivas

Gerente General
PRCLrSosS pronkoes para el 560
F-0-13 Aty e Ganerar el acta de revisidn por la direccién
4 Administrador revisidn par la
del SGC ¥ | direccidn
Gerente General
F-0-07 Hallazgo Documentar en &l formato de acciones correctivas |
5 Administrador acriones oorrectivas [ scciones preventivas las dedsiones que se requieran
del 3GC acciones preventivas dar seguimiento,
F-0-10 Control Car seguimiento a las acciones cormectivas f accones

preventivas producto de la revision par la direccidn.

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS ASOCIADOS A ESTE PROCEDIMIENTO

F-(1-13 Acta de revision por la direccion

F-0-07 Hallazgo acciones correctivas / acciones preventivas
F-0-10 Control acciones correctivas [ acdones preventivas

8. INDICADOR
M/A
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MAXXGUARD SATISFACCION DEL CLIENTE Fecra
E— VERSION; 0
REVISADO POR: APROBADO POR: Gerente General
1. OBIETIVO

Medir el grado de satisfaccidn que tienen los dientes de Maxxguar Seguridades.
2. ALCANCE

Aplica este procedimiento a todos los clientes de atencidn directa por parte de MAXXGUARD
SEGURIDADES CLA.

3. RESPOMNSABLE
Administrador del Sistema de Gestidn de Calidad y Representante de la direccién
4. DEFINICIOMNES

Eatisfaccidn _del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que s2 han cumplido sus
requisitos

No conformidad: incumplimiento de un requisito

Mejorg continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos
Correcoidn: accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada

Reprocesa: accion tomada sobre un producto no conforme para que se cumpla

5. POLITICAS

5.1 El responsable de medir la satisfaccion del cliente serd el Administrador del SGC, quien
realizara una encuesta semestral a los clientes.

5.2 La tabulacidn de satisfaccion del cliente se realizard solo de las encuestas gue el
cliente responda hasta maximo un mes posterior al envio de la encuesta.

5.3 La encuesta semestral se realizard a los dientes gue se hayan atendido en cada
semestre segln afio fiscal.

6. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

Nt HESPOMNSABLE DOCUMENTO YJ/O ACTIVIDAD
REGISTRO
ASOCIADD
F-0-14 Encoesta de ¥ Enwvla por corep electrdnico la encuesta a los
1 Administrador del SGC satisfaccidn ded clientes del semestre
cliente

+  Realiza seguimiento de recepcidn del formato de

2 Administrador del SGC encussia por parte del clente telefdnicamente

< Splicita el Benado del misma y solventa cualguier
duda &n caso que exista por parte del diente.

Cliente F--14 Encuesta de +  Emvia las encuestas con sus respuestas
3 satisfaccidn del
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Elasiadniiea Dagifal

CoDIGO: P-GO7

SATISFACCION DEL CLIENTE FECHA:

VERSION: D

REVISADO POR:

APROBADO POR: Gerente General

cliente
Administrador del SGC F-0-15% Informe de ¥ Recibe las encuestas y tabula los datas
4 satisfaccikin ded ¥ Prepara el informe de satisfacciin del cliente
clienite ¥  Comunica al Representante de la Dirscddn acerca
e los resultados
5 Administrador del 5GC y | F-0-07 Hallazgo ¥ Definen acdones a seguir segin los resultados y de
Gerente  General [ | acdones correctivas ver necesario aplicar &l procedimiento de acciones
Representante de k| f Flaalal oo correctivas y acciones preventivas
Direccidn preventivas
6 Administrador del SGC ¥ Realitar seguimiento a las acciones plantesdas

hasta que estén cerradas.

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS ASOCIADOS A ESTE PROCEDIMIENTO

F-0-14 Encuesta de satisfaccidn del diente

F-0-15 Informe de satisfaccidn del cliente

P-0-04 Acdones correctivas / acciones preventivas

8. INDICADOR

Satisfacdon del clientes encuestas con puntaje mayor a 85% [ total encuestas respondidas
Meta= B5%
Frecuencia = semestral
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CODIGO: P-G-08

PLANIFICACION ESTRATEGICAY  |Fzora
OPERATIVA VERSIGH. 0

MAXXGUARD

Elasiadniiea Dagifal

REVISADO POR: APROBADO POR:

1. OBIETIVO

Determinar la planificacion estratégica con la gue se garantice el direccionamiento, ejecucion y
mejora del 5GC de Maxxguard Seguridades.

2. ALCANCE

Aplica este procedimiento a las decisiones estratégicas que afecten el Sistema de Gestion de
Calidad de MAXXNGUARD SEGURIDADES C.A

3. RESPONSABLE
Gerente General y accionistas
4. DEFINICIOMNES

Estrategias: lineamientos que adopta la Gerencia y que guian el curso de la empresa.

Mejorg continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos
Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados

5. POLITICAS

5.1 Cada afio la Gerencia debe revisar las estrategias tomadas para el periodo venddo y
determinar si se da continuidad a las mismas con objetivos mas ambidosos o si
cambian las estrategias para el nuevo periodo.

5.2 La Gerencia deberd comunicar al personal acerca de las nuevas estrategias para gue

en funcion de estas se alineen los indicadores de cada proceso.

6. DESCRIPCIOM DE PROCEDIMIENTOS

NE RESPONSABLE DOCUMENTD Y/ O ACTIVIDAD
REGISTRO ASOCIADO
v Convocar a reunidn para establecer el plan
1 Gerencia General estratégico para el nuevo periodo.
Geremcis Genseral v Beurnirse vy determinar las estrategias, objetivas y
3 { Accionistas cuando apligue indicadores especificos para los
prooeios.
Gerencia General | Plan estratégico v Elaborar plan estratégico
3 v Comunicar las estrategias, objetivos y si aplic
indicadores, al personal de la organizacidn.
F-0-07 Hallazgo ¥ Monitorear permanentemente a través de los
4 | Gerencia General | acciones cormectivas indicadares y cumplimiento de objetivos s las
§ Administrador | acciones preventivas estrategias se estd cumpliendo.
ded 5GC F-0-10 Contral Cuando apligee solicitar que se levanten acciones
acriones oorrectivas [ correctivas al Administrador del SGC
acciones preventivas
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MAXXGUARD

CODIGO: P-G-08

PLANIFICACION ESTRATEGICAY FECHA:

Elacietni O/ OPERATIVA VERSION: O
REVISADO POR: APROBADO POR:
Gerencia General | Informe de ¥ Transcurrido el tiempo para el que se definieron las

cumplimiento

estrategias, evaluar su cumplimiento &n general

v Elaborar un informe en el gue se evidencie |a
evaluackin del cumplimiento de las estrategis e
iniciar nuevamente en la actividad 1.

7. DOCUMENTOS ¥/O REGISTROS ASOCIADOS A ESTE PROCEDIMIENTO

Plan estratégico

Informe de cumplimignto
F-0-07 Hallazgo acciones correctivas / acciones preventivas
F-0-10 Control acciones comrectivas f acdones preventivas

8. INDICADOR

Cumplimiento de objetivos = Valor logrado [/ valor planeado *100

Meta 90%
Frecuencia anual
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TODIG0: F-GA
MAXXGUARD REGISTRO DE INSPECCIONES EoR
Pl VERSICN: O
JrEDiDG Ma |NOMERE DEL FRODUCTD) | iNOMEBREDELCLUENTE] ||
INEFECCIOMNES EN EL FROCESO
Conforme [51] wenmmes

W& Proceso o Noj por: Fecha

1 Freparscion de producto

£ Werficacion del productn

3 Ensamibiaje del producto

4 Colomcon de placas y/'o disoos duros

5 Funcionamiento del eguipa

B Seliada

Transformscion de |2 Fropio
7 Iazos em equipos o Cambio
Verificacion products acsbasdo
Conforme [51] wenmacs

ME Inespeccian o Mo P Fech

1 Igentificacion del producto

£ FunCionamisnto y oompkementos
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MAXXGUARD

CODIGO: F-E0-01

s e FICHA TECNICA FECHA REV: 28/01,/2013
Elsoiirica DYyjara uEHSl{jH |:|
QUITO NEXRKXXKK
INFORMACION GENERAL
CLIEMTE
DIRECCICN
TELEFOMD

PERSONA QUE REFOETA EL Dafio

FECHA DE LLAMADA

PERSONA QUE RECIEE EL REPDRTE

EH GARANTIA

] KE PROFORMA

EN ARRIENDD

MO NE FACTURA

TIRD DE ECUIPD

ooy

(CONTADOR DE
PERTONAZ

TAFE

DTCARMAS

DTC FUMDAS
ALLIKINID

{OTRCS

0|0

PROELEMAS QUE REFORTA CLIENTE

{DRCEN DE SALIDA M2

{DRCEN DE INGRESD ME

REPORTE TECNICO

DESCRIPCION DEL EQUIPO INSTALADO
|MUMERD D€ PLACAS-MODELD)

DESCRIPCION DEL ESTADO EN EL QIUE E5
ENCONTRADO EL EQUIPD [FISICAMENTE ¥
FUNCIONAMIENTO|

TRASAID ¥/ SERVICKD REALIZAD POR EL
TECNICD

TRABAND ¥)'O SERVICID PEMDIENTE POR
REALIZAR

FICHA DE CONSURSD NE

OTRCSE MATERLSLES LIZADDS | DE CAIA
HERRAMIENTAS|

EQUIPCE ADICIONALES POR FACTURAR

IMFORME DE LA WISITA

TECNICO EMCARGADO DE LA VISITA

FECHA DE LA VISITA

WO RA DE LLEGADA AL ALMACEN

HORA DE SALIDA DEL ALMALZEN

REPORTADD POR RADID

5

]

MO

PERSONA QUE RECIEE EL TRAEAID ¥/D
SERVICIO

MOMEBRE

CARGD

FIRMA

\OBSERVACGN:

PERSOMNA DE CONTALTO

FECHA DEL ENVID REPORTE /INFORME

EMAIL

Embomgo por

Responsable:

TRARCD  ORIGINALPROCESOS - VERDE: ATENCION AL CLIENTE - CELESTE: FACTURACIGH




MAXXGUARD

Electronica Digital

CRONOGRAMA DE TRABAJOS

CODIGOD: F-GC-02
FECHA REV:
VERSION: 0

INFORMACION GENERAL

QUITO N2XXXXXX

No.

CLIENTE DIRECCION

TELEFONO

FECHA DE LLAMADA HORA DE LLAMADA

PROBLEMA QUE REPORTAN

GRADO DE IMPORTAMCIA

PERSOMNA QUE REPORTA

L B R

Wwita =~ |

10

12

13

14

15

16

17

13

(=]
7

20

21

22

23

8l
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CODIG0: F-GC-03
MAXXGUARD FICHA DE INGRESO v e,

Electriinica Drgéa DE LLAMADAS VERSIGN O
QUITO NEXXXKKK]
INFORMACION GENERAL
FECHA:
HIGRA:
EMFESA:

NOMBERE DE FERSOMNA QUE SE CONTACTA:

CARGO:

TELEFONO:

CELULAR:

E-MAAIL

CluDAD:

DIRECCION:

DEPARTAMENTO AL QUE SE DIRECCIONA

DEPARTAMENTO TECNICO GEREMNCIA

VENTAS

[ 1]
LLAMADA PERSOMAL [ ]
[ ]

FACTURACION

[ ]
[ ]
ATEMCION NUEVD CLIENTE |:| OTROS
[ ]
[ ]

COMPRAS

MOTIVO DE LLAMADA:

Elboradio paor: Rewisado:

TRAFICD  ORMSINALPROCESDS - ROSADA: AREA QUE ATIENDE LA LLAMADS.
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CODIGO: F-GC-04
MAXNGUARD COTIZACION FECHA REV:
e VERSION: O
PROFORMA: FECHA:
CLIENTE: TELEFONO:
DIRECCION: ATENCION:
oD, DECﬂlPﬂfl'-l CANTIDAD PRECIO UMNITARIO TOTAL
SUB.TOTAL 1
DESCUENTO
SUB.TOTAL 2
VA,
TOTAL
COMDICIONES:

FORMAS DE PAGO:

ESTE COCUMENTO SE REALIZA EM EL 51

STEMA CIAD.
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CODIG0: F-GC-05

MAXXGUARD CONTRATO DE

Etectrinica Digita ARRENDAMIENTO E FECHA REV-
INSTALACION VERSION: D

MR KK

CIUIED 3y ausaas veeee oee« COMPErecen a la celebracion del presente CONTRATO DE ARREMDAMIENTO E

IMSTALACION las siguientes parsonas como Reprasentantss Legales de sus empresas descritas a
continuacion, contenido en las siguientes clausulas.

PRIMERA: Intervienen.-

El Ing. Diego Becerra Meja, en calidad de representante legal de B comparia Maxxguard
Seguridades C.A, localizada en la Av, 6 de Diciembre M26-32 ¥ 3an Ignacio, Quito-Ecuador, con RUC
1791264569004, sucursal Guayaquil, Cdla Kennedy Norte Mz. 308 Solar # 6 PB., 3 quien para efectos
del presente contrato 52 le denominara ARRENDADOR v |3 /&l 52A0Ma) v e o« REpresentata legal
de |2 EMPresa v cee cee e anawen UDICEIHE 80 vasaas vie e Ciudad - Ecuador, con RUC M° cvesaes o 3
quien para los efectos se le denomina ARRENDATARIO,

SECGUMNDA: Objeto del Contrato.-
El ARRENMDATARIO contrata al ARRENDADOR para el amrendamiento 2 instalacion de los siguientes
Eguipos de Seguridad.

cant. Drescripcion valor

Detallar todos los equipos que se incluyen en armiendo

SUBTOTAL
1ZEINVA
TOTAL A PAGAR MENSUAL

Cant. Descripcion valor

Detallar los materiales para la instalacion

SUBTOTAL
1ZEIVA

TOTAL A PAGAR POR UNA SOLA VEZ

TERCERA: Especificaciones de Precios.-Los costos especificados a seguir, se originan de la pro forma
M ProfOmmMiE, s ey, pPresentada vy aceptada segln Comunicacion directa de v eeeces s
ARREMDATARIO con facha v we s asss

El costo de materizles de instalacion se cobrara una sola vez, cuyo valor &5 d2 .. e + IVA (2scribir
en pzlabraz |z cantidzd) dolares americanes, las mensualidades seran cobradas durante ... mesas
(escribir an palabras el numerc de meses), com un valor mensual de .. ee. + VA {Escribic en
palabras |z cantidad) délares americanios.
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CODIG0: F-GC-05

MAXXGUARD CONTRATO DE

Elcirdriic Dignital ARRENDAMIENTO E FECHA REV:

INSTALACION VERSION: D

COSTOS POR AUMENTOS, REINSTALACIONES Y RESPALDOS,

5l fuera este el caso, &l costo de aumentar, reubicar o reinstalar equipos adicionales al proyecto
original, dependera del numero de elementos a modificar y de la nueva ubicacion cuya cotizacion
sera presentada segln requerimiento para dichos casos y su facturacion sera adicional a lo acordade
an este contrato,

El costo por la visita técnica es de $52 #vA {cincuenta v dos con oofion centavos) dolares
americanos, por esta visita aplica garantia dentro de los 3 meses subsiguientes a la prestacion de
azte servicio. Para este trabzjo el ARRENDADATARIO debera tener lejos del sistema antihurto Iz
mercancia protegida por etiquetas, cajas registradoras electricas o computadoras, estantes,
archivadores metalicos grandes y estructuras u otros objetos de metal voluminoso, sin embargo en
la capacitacion v entrega de los sistemas 2| ARREMDADOR explicarda minucicsamente al
ARREMDATARIO como realiza esta funcicn. Para gque na iNcurta en estos gastos postariores,

CUARTA: Local de Instalacion.-

Los equipos ¥ accesorios mencionados en la segunda clausula fueron entregados al ARRENDATARID
o 3 quien designg en su representacicn, en su local ubicads BN v e e s ey 580N fichas de
BITEER MOy s swsava vrn sos e sessnasna v e se e ¥ QUIRN 85 responsable de custodiar los equipos
propiedad del ARREMDADOR anteriorments descritos e imclusive 3l ARRENDATARIO |2 corresponde
toda la responsabilidad gue involucre |z posesion legal de esta, facilitando el acceso del personal
identificado por el ARRENDADOR para la ejecucion de la nstalacien.

QUIMTA: Formas ¥ Flazo de Entrega.-

El plazo de entrega & instalacicn del sistema Antihurto en arriendo propiedad del ARRENDADOR fue
realizada segun el acta de entrega de equipos No........ Con Ficha Técnica, entrega y capacitacion Mo,
I o 3 T3 1 - )= L S,

SEXTA. ACTA DE ENTREGA Y RECEPCION.

Para constancia de los equipes ¥ accesorios en renta, asi come la recepdicn de conformidad de los
MISMas ¥ SUS USos.

El ARREMDADOR firma con = ARRENDATARID wn acta entrega-recepcion bajo todas las
chservaciones que se requieran para constanda de |los equipos en renta.

SEPTIMA. Garantia.-

Los Equipos descritos en el presente contrato son garantizados por 2l ARRENDADOR en la forma
axpresa & seguir en los siguientss literales. Le concierns integramente 3l ARREMDATARIO Iz
responsabilidad de comumicar al ARREMDADOR |3 existencia de eventuales problemas cperacionales
que demanden |a utilizacion de los servicios cubiertos por s garantia:
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MAXXGUARD CONTRATO DE

CODIG0: F-GC-05

Elsairdriics Digital ARRENDAMIENTO E FECHA REV:

INSTALACION VERSION: O

a)

B)

c)

d)

&)

f)

E)

z)
B)

c)

Garantia confra cualquier defecto de fabricacien, en piezas, partes, componentes, desde que a
criteric de sus técnicos autorizados no se constate falla en condiciones normales de uso (lease
clawsula "Término de |z Garantia™) Mo asi los afectades por inundaciones, terrematos, robos o
manipulaciones impropias por terceras.

La responsabilidad de la sustitucion en piezas, partes o componentas gque presenten defectos de
fabricacion y su ejecucion de servicios por su garantia seran realizados por el ARRENDADOR sin
costo adicional para el ARRENDATARIO. Mo incuird transformadores, partes o piezas
electrénicas afectadas por scbre voltaje posterior a la entrega total del proyecto y habiendo
comprobado gue se cumplié con las recomendaciones y apoyo de equipos necesarios para
precautelar al busn funcionamianto de los equipos como uso de UPS, Redes Eléctricas
independientas, Corta Picos propios para los eguipos de seguridad en renta.

Los eventuales gastos por transporte del reemplazo de aparatos yio técnicos autorizados
duramnte la garantia del equipo serdn por cuenta del ARRENDADOR, dentro de las cudades Quito
v Guayaguil que mantiena oficinas; para las ciudades fuera de dicho penmetro sera cobrados
viaticos, hospedaje, movilizacién del o los téonicos gue se reguisran para cumplir con &l servicio,
£l ARREMDADOR no s2 responsabiliza por los productos agregados a los suyos y defectos que
estos puedan ocasionar, per el mal uso o arbitrariedades realizadas al proyecto original y gue
contradigan a las indicaciones y capacitacionas dadas el momento de la entrega de los equipos
de seguridad segun la documentacién firmada tanto por el ARRENDADOR v ARRENDATARID
como constancia a la recepcion.

Estan excluidos de esta garantiz los eventusles defectos debido al desgaste natwral del
producto.

La garantia sera valida solamente con el acompafiamiento de la Factura o del Contrato de
Compra — Venta, y debera mantenarsa al dia en los pagos y haberes por el servicio de arrienda,
I.-Plaze de la Garantia

£l plazo de garantia para los equipos en arrendamiento que cubre los literales enundados en la
clausula & sera de 12 (DOCE) Meses, contados a partir del dia de entrega-recepdon de los
SQUIpos en renta,

Il .Terminos de la Garantia,

Por Iz finalizacicn del plazo de validez

For el incumplimiento del page en sus cuotas mensuales a partir de dos mesas en mora.

Por mal uso ¥ en desacuerdo con las recomendaciones y capacitacion a la entrega del proyecto
original por parte del ARRENDADOR
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CODIG0: F-GC-05

MAXXGUARD CONTRATO DE

Elcirdriic Dignital ARRENDAMIENTO E FECHA REV:
INSTALACION VERSION: O

d} Por haber cambiado o haber sido colocado a la red eléctrica impropia o de modo inadecuado, o
sujeta a fluctuaciones eléctricas excesivas. Sin cumplir las exigencas y recomendaciones
otorgadas por el ARRENDADOR =n |a entrega y capacitacicn seglun acta de entrega-recapcion asi
como también constan en el pie de pagina de la proforma entregada Mo s

&) Por dafos causados por agentes de |z naturaleza o accidentes de terceros enm 2l local de
instalacion, pudiendo ser estos por inundaciones, terremaotos, robos o manipulaciones impropias
por terceros o siniestros.

f} Por presentar senales de violacion, alteracién remeocicn, ajustes, aumentos, manipulaciones o
movimientos de la ubicacicn al proyecto original por personas que no sean las autorizadas por
2| ARREMDADOR debidamente identificados con su credencial.

g] 5ieste comtrato presenta senales de adulteraciones yio ha violado las obligaciones contractuales
dal ARREMDATARID en lo que se refiere 2 la cancelacion de |z forma de pago acordada. En este
casg, cuando se normalice &l pago de la deuda pendiente, la garantia volvera a regir, sin implicar
aumento del plazo original dz |a garanta expresada en lz sexta clausula,

OCTAVA: Forma de Pago.-

El sistema Antihurto mencicnado en la segunda clausula sera arrendado minimo por 12 meses con
cuotas a partir de la instalacién y entrega del eguipo por % ......... + IWA escribir en palabras s
cantidad) dolares americanos y sard exigido una latra de cambic como garanta sobre la integridad
de los equipos (Colpes, maltratos, quebraduras, robos, inundaciones, alteraciones de la estructura,
cambios en el proyecto actual pere no asl el desgaste natural y depreciacion del equipo) v segin acta
de entrega recepcion firmada por ambas partes. £5a Earantia Por § .. v e (B501ibir en palabras Iz
canticdad) dolares americanos sera devuelta al ARRENDATARIO al finalizar el contrato, una vez gue
sea verificada |a integridad de los equipos arrendados v ademas 2l compromiso legal que conlleva
aste documento para el cobro.

MOVEMA: Tiempo de Validez

El arriendo tendra una validez de minime 12 {DOCE) meses. En 2l caso que =l ARRENDATARID
manifiesta su deseo de finalizar ] presente contrato debera comunicar por escrite indicando |
razon v justificando su decision, con un plazo no menor a &o dias a partir de la instalacion, de no ser
asi ¢l ARRENDATARIO s2 compromete a cancelar el valor total de laletra de cambio gue corresponde
al total en venta de los equipos, segun la lista de precios vigente.

En &l supuesto no consentido de gue = ARRENDATARIO entre en mora por mas de 3 cuotas,
ARREMDADOR tendra la potestad inmediata de retirar 2l bien en amiendo sin perjuicio o reclamo v
ademds la deuda vigente a dicha fecha sera cobrada com intereses de mora y los gastos que
involucran los tramites legales de cobranza y repasicicn.

DECIMA: Anulacidn del Contrato.-
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CODIG0: F-GC-05

MAXXGUARD CONTRATO DE

Elcirdriic Dignital ARRENDAMIENTO E FECHA REV:
INSTALACION

WERSION: 0

La anulacion del presente contrate podra ccurmir por el incumplimiento por una de las partes de las
obligaciones contractuales, por un pernodo superior a 30 (TREINTA) dias ¥ a respecto de tener
recibida carta certificada proveniente de la parte perudicada, certificande &l hechao, o por
insolvencia, concordato o pretexto de titulos del ARRENDATARIO.

En caso de desistencia, cualguier multa existente y demostrable, debera ser pagada sin cuzlquier
perjuicio para |la parte perjudicada.

DECIMA PRIMERA: Aceptacicn.-

Los contratantes aceptan el contenido del presente contrato en todas sus partes y para fiel
constancia de lo estipulado, se firma este documento en duplicado del mismo tenor y valor, De llegar
& un desacuerdo contractusl qua impida a liquidacien contractual, ambas partes s& sometaran a las
disposiciones de los jusces competentsas.

MAXKGUARD SEGURIDADES CA A A A R R
RUC: 1791284565001 RIUICE es s mmm e
Ing. Diego Bacerra Majia {Mombre Representante legal)
Represemtante Legal Representante Legal
ARRENDEDOR ARRENDATARIO

(]
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MAXXGUARD

a EHgnay

ACTA DE ENTREGA DE EQUIPOS

CODIGO: F-GC-06
FECHA REV:
VERSION: D

QUUITO W00

.
B memememmmmmmnn
R N e e mmmnn

Corkrato M2

[Eepreszntamts Maxgmaard c
[w.

e E EE EE RS S E.S .. ...

DESCRIPCION Y DETALLE DE LOS EQUIPOS

TIFD DE EQUAPD INSTALADD

BASRCUE OON LINA, "X

ooV L] ANTERAS ANTIHURTC || ofROS
CAMTIDRD CANTIDAD AR CJUE O LINA, *X°
| [ ] acamalEs MR H BTCsA. :l
[] =camees oL CONT PR []
[] 15 canapEs MODELG: [ OTROE |
DETALLE L& CANTIDAD DE ECLIPCE INSTALADCS FIETALLE LA CANTIOALD DF ECLAPCS INSTALADCE

AMNTENAS ANTIHURTOD
Oueda con pemos cmpisto
Arfierd oo aelles
Carslefac Soledo on Emporsdo
Esbruciurs enfabie y Lirmpla
Wolurmen e
Equipcs coron gue afeche
lurslnecion da ks Hende que aleds
Esbitics acorde

CCTV

o posde var wa Cdmanea en el Monfor

S onfirma grasaciones yasnaxkan S med

INFORMACION DE INSTALACKIN

Concom o Irmieckcnem del shiema
Concom mothves para parder garants

Consce ome proceder an cass e nobs
————————————

INFORMACKOIN DE CAPACITACION

=

Zate ln ubicackin del Intemupicr

Tabe tomo sereseina, @ prende y seacage ® ecpoico

St pperar £s eguips compefaments

Vg larcla en wides (OCTV)
Equipcs y atiourta anthuris | SAPFE]
Centaderes S porio s (T

II.'rl.—.nI'.-'n 5 TR 'I'.iri

TEMGO INTERES EM SABER

=

5 ACERCA DE

Dwbecicres da horsdis de slumiinlo (DA
kermmorios para profecion slectronics
bantenl rlerdo Trimesbre bes

L breo Zals Al
——

COMENTARIDS ADICIONALES & LA OBRAY/O INSTALACION ENTREGADA

Medlants o proeris Scousments e dejs combencla de haber edbldce fodos bon equlpos descics, §

haber ildo capsciadn por complefo de o usss § ecomencsconm de irstamianin de kos eguipas

Fersons encargada de la entrega
Mombre:
Firma:
Fecha g Is Entraga:

Fersona Encargada de Recibir
Hamire:
Firma:
Feche en que se Aecibe ks Dbrac

TRAFCD

CRIGINAL FADCEE

EOSADA: I ACTLRADCN

CELESTE: ATEMOCOM AL CLIENTE.
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CODGO: F-GC-07

MAKKGU&RD CONTROL DE ENTREGA EECHA REV:

Elwatrehicg Dvgitm \I-IFEH-I-{LULGS
VERSION: O
QUITO N2
oo | MM | AA

Hora: Fecha:
Conductor: Persona que entrega:
Datos del vehiculo & Inventario: Vehioulo: Placa:
Km. de inicio [ ', K. final [
Em.de carga gasnlina[ | Km. proximo mantenimiento [ )

T

Nivel de combustible IE E F|

Oradia O Espejos Interiones OEstinzar [ Lusces Interiores
O pesinas DE:-pejcu Extermios [ [ O Lusces mias
Ercendedor [ embiema Delantera Orztanca O Lo Bajas
Oanzens [ Embiema Pasterior OHerramientas [ Luces Direccionales Delanteras
O canicera O Embiema Modela O Botiguin [ Luces Direccionales Posteriores
O pita DTipa Combussible O vave de truz [ Lisces de Frena
O Plumasz O Taps Cubos Dhel.rri:i:nde T EEn &S O Luces Guias
O wiseras O cinturones de Sepuricsd d Triangulo
= 1 P e —— ] =
- ] o e ? T I
YT \ L e T
S 3 . g S | | o W e W
b .fi I - 1 ] 5 £%
i o, —_— —_
N s«
= A—..F R = of \Y
£ R h i A M T A T -
P (o a0
A i) | — X}
I: T | L _ A <l "--.—--*5"“'_ _J
Observacion:
FIRMA DE RESPOMNSABILIDAD

Es responsabilidad de guien recibe el vehiculo verificar el estado fisico del mismo, sus componentes y
declarar cualquier anomalia, al no hacerlo se dara por entendido que durante &l uso del conductor sucedid
el desperfecto o percance externao o interno.




MAXXGUARD

IDENTIFICACION DE EQUIPOS E INSTRUMENTOS DE MEDICION

CODIGO: F-GM-01

Segundad Electrdnica Digital FECHA-
VERSION: D
Fecha de actualizacion
Codigo Instrumento o Fecha de Marca Modelo N Serie Rango Resolucién | Verificado (Vo | QuienVao C Fecha Ubicacion
patron compra calibrado (C)

6l



MAXXGUARD

Electranica Digital

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO, CALIBRACION Y/O VERIFICACION

CODIGO: F-GM-02

FECHA:

VERSIOMN: D

Fecha actualizacion

Cadigo

Equipo o instrumento de
medicién

Fecha mantenimiento
programado

Fecha verificacion
programadas

Fecha calibracion programada

Calibraciones programadas

Responsable

6l



P — |¢oE:|r3n::u: F-GM-03 |

R e B VERIFICACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION FEEEY

=i Sr e VERSION: 0 |
Tipo equipeo: N® Serie:
Marca: Codigo:

Nombre patrdn de
verificacion:

Codigo patrén:

Fecha calibracién patrén

Fecha Medida Medida Desviacion del valor real Realizado por Observacion

{dd!mm,ﬂ’aaaa} patron patron

(o) -

6l
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CODIGO: F-GO-01
MAXXGUARD ORDEN DE SALIDA FECHA REV:
S VERSION: 0
QUITO W20
FICHA TECHICA N® TRANSFERENCIA N2
EMPRESA
TELEFONOS
DIRECCION
DESCRIPCION DE EQUIPOS TIPO DE DESPACHO
CANTIDAD DETALLE CAMBIO
ARRIENDO
DEVOLUCICON
PRUEBA
VENTA
STOCK
PRESTAMO
REPARACION

PERSONA ENCARGADA DEL DESPACHO

NOMBRE

FECHA

FIRMA

RESPONSABLE DE LA ENTREGA

NOMBRE

FECHA

FIRMA

RECIBIDD POR

NOMBRE

FECHA

FIRMA

OBSERVACIDMNES:

TRAFICD  ORIGINAL: ALMACEN - CELESTE: CLIENTE.
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CODIGO: F-GO-02
M‘E‘-K}{GU‘ELR D ORDEN DE INGRESD FECHA REV:
Encimnica !.l..:.':. 'u'EHSlf:lN: o
QUITO N2
FICHA TECNICA N® TRANSFERENCIA N®
EMPRESA
TELEFOMNOS
DIRECCION
DESCRIPCION DE EQUIPOS TIPO DE DESPACHD
CANTIDAD DETALLE CAMBIO
ARRIENDO
DEVOLUCION
PRUEBA
VENTA
STOCK
PRESTAMO
REPARACION

PERSONA ENCARGADA DEL DESPACHOD

NOMBRE

FECHA

FIRMA

RESPONSABLE DE LA ENTREGA

NOMBRE

FECHA

FIRMA

RECIBIDD POR

NOMBRE

FECHA

FIRMA

OBSERVACIDMES:

TRAFICD  ORIGINAL: ALMA&CEN - CELESTE: CLIENTE.
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: CODIGD: F-GO-03
MAXNGUARD ORDEN DE TRABAJO - REVISION Y/O  |=29 59 ™
oo REPARACION ERSIGN- O

QUITO M2XXKX

INFORMACIOMN GEMERAL

|cuenme i

KB DRDEN DE
|F.|J'|: IMGRESD
[cupan .
|owreccion
TELEFOFNOE: £l
PERSONA QUE DENA O ENVIA EL EQUIPD PARA REV M
Jnz DE GUls |

RESPORISASLE DE REDEIR ELEQUIPD |
COMENTARIOS DE FALLA [CLIENTE

[CEECRFCION FISICA DEL ESTADD DEL ECUIFT EN LA CLIAL MAXXEUARD RECIBE EL EQLAPD

[EERECIEE CON RESFALDOE, mmﬁ:.ﬁ. GH-JEIDJS,IJ.!J.-EE ADIOONAL

s [ [wo [ Joar

REPOHRTE TECNICOD

M2 DE SERIE MODELD
FEVTEON CUM COsTO]
]| - o Lo
DETAILE DE PRUIERAS O FROCEDIMIENTOS S TRARAND A EJECUTARSE [SUUETO &
EQUIFDS REALCADOS AFROBACIIN DEL CLIENTE]

[ ECUIFG AEENDONEDD —1 HT|

PARA USD INTERMD DE MANNGUARD SEGURIDADES C.A.
FEFARATD ﬁ L |

—

MOMERE DEL ENCARGADD DE

FIRMLA:
ENTREGAR AL DFTOTECHICD

FECHA DE ENTRESA AL DFTO. TECHICD
(PaRA REVESIOH Y0 REFARAOCN)

TECHICD ENCARGADD DE LA REVISION

FIRRAL:
/0 REFARACION

FECHA DE REMERESD A BODESA

MOMERE DEL ENMCARGADD DE RECIBIR
EH BDDEGA

FIRMA DEL CLIENTE O SU REPRESENTANTE MAXKGUARD SEGURIDADES C.A.

COMDICIONES DE REPARACION DEL TALLER AUTORIZADO
El Senicio Tacnico es ofrecido por el provesdor a traves de su Departameanto Téonico, quien realizara
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los trabajos de reparacion de equipos de acuerdo a las politicas de garantia vigentss descritas en el

2| Contrato de Arriendo de los equipos. Las reparaciones que se encuentren dentro de las condiciones
dea garantia no tendran ningun costo para el ciente final.

COSTOS: Por medio del presente docurmento e dliente awtoriza al Departamento Técnico

qua an caso de que & equipo se encuantre fuera de garantia se procedera a facturar y cobrar al
precio total por la revision, lo cugl habilitara &l pasterior proceso de reparacion a carge del
Departamento Tecnico de Masxguard Seguridades C.a.

En caso de que sa deba reparar & equipo, el Departamento Técnico a traves del Departamento

dia Wentas enviara una cotizacion de los COSTOS de reparacion, de los cuales se le informara previs-
|mente al diente mediants una llamada telefinica o via mail para que sea awtorizada la REPARACION,
v @ traves de aste documento queda autorizada la realizacion del mencionado proceso.

REVISION: Toda revision de un equipe gue s= encuentre fuera de garantia tiene un costo de US 5
imas rea), segun la Lista de Pracios vigente. £n caso de que & cliente no acepte los COSTOS, v lusgo
da haber sido revisado su equipo, no autorice su reparacion, sl diente tendra que cancelar el valor

dia la rewision.

REPARACION FALLIDA: El intento de reparacion de los equipos fuera de garantia que legaren con hu-
medad o que hubieren sido intervenidos en un taller no autorizado y gue no puedan ser reparados,
sera cobrarado al cliente &l valor de la revision.

EQUIPOS ABANDOMADDS: 52 considera como equipo sbandonado todo equips gue no hiaya sido
retirado despuss de 90 dizs de haber sido emitido este documento. En caso de haberse cumiplido este
plazo sin gue el diente haya retirado su equipo y sin gue haya pagado los valores adeudados por
concapto de revision y/o reparacion, a los valores adeudados por & clients, seran sumados cargos
adicionales por concepto de bodegaje y custodiz; v en caso de que hayan transcurmido 30 dias de
haberse enviado la proforma de reparacion y & cliente no retire el equipo lusgo del

plazo senalado y si todos los valores adeudados llegaren a cubrir /o superar el costo del equipo,

se COMmpUtara y compensara e valor da éste con |a cantidad adudada por el diente, mediantz Iz
transferencia de la propiedad a favor de Maxdguard Ssguridades C.A

GARAMNTIA DE REPARACHON: Toda reparadion de un equipo fuera de garantia tiene 3 meses de
garantia por parte del Deparamento Tecnico. Para hacer cualquier reclama, es necesario que

&l cliente presente la comespondients factura. La garantia de 3 meses no es aplicable n los siguien-
Jtes casos:

1. Cuando e equipo regresa por un dafo diferente al reportado originalmenta

2. El equipo muestra huellas evidentes de maltrato, antes o después de la reparacion |1 mes garantia)
3. El equipo haya sido imtersenido en otro taller, antes o después de |a reparacion

4. En los casos anteriores, el cliente es conscente que al intentar reparar & equipo es posible que
sufra un dafo mayor o irreparable y autoriza al Departamenta Técnico a proceder con el intento

de reparacion. Ademas expresaments libera & Departamento Tacnico de cualquisr responsabilidad
por este concepto.

EQUIPD EN REEMIPLAZO: Por el tiempo que el equipo permanezca en revision Maxguard Ssguridades
proporciona &l cliente, la opcion de llevar un equipo en préstamo de uso, mientras el swyo es repa-
rado 3 satisfaccion.

Con la suscripcion de la presente orden de trabajo el cliente, declara haber leido, comprendido

y aceptado todos los aspectos descritos, lo oual significa que conoce las condiciones bajo las
cuales es aplicable o no la garantia del equipo, asi como también las condicionss de la reparacion del
|mismio. En tal sentido, una vez que el diente ha firmado |a presente no podra alegar desconodmiento
de las condiciones aqui senaladas.

FIRMS DEL CUENTE O 5U REFRESENTANTE
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MARRG Uﬂ R D FICHA DE CONSUMO DE MATERIALES

CODIGO: F-G0-04

el et EN OBRA Y/O TALLER FECHA REV:
VERSIOMN: O
M2 KK
CORRESPONDE A LA FICHA TECHICA N2
FECHA:
EMPRESA:
TECNICO RESPONSABLE:
TECHICO ENTREGA EVIDENCIA FISICA MATERLALES USADDS QIUIEN EVIDENCIA:
] o ] A ATERIALSS USABOS
METROS APROXIMADOS
CABLE GEMELD UTILIZADO
CABLE COAXIAL UTILIZADO
CABLE MULTIPAR UTILIZADOD
CABLE BLINDADOD U Tll.lgﬂ[:l'ﬂ
CABLE DE ESCLAV |Zl'-"|C|fU N UTILZADOD
CABLE ACUSTOMAGNETICO UTILIZADO
OTRO TIFD DE CABLE UTILIZADO
CUAL
UNIDADES UNIDADES
TAIPE BLARCD CAMALETA 13X7 AUTOADHESIVA (MAS P‘EQUEﬁﬁ.l
TAIPE HEGRO CAMALETA 13X7 LISA [PED.UEﬁ.ﬂ-I
BEGLETA & TORMAS CAMALETA H0x12

COMNECTOR BNC

ENCHUFE PARA GEMELD

TRANSFORMADOR 16.5V
TRANSFORMADOR 24V

BALUM

PERND EXPANSION 2 1747 x 2%~

TORNILLO ¥ TACO FISHER F&
TORNILLO ¥ TACD GYPSUM 1/8

BARRA SIUCON 57167« 12 (PEQUE ﬁ.ﬂ.:-

BARRA DE ZILICON 31x1 2|GRANDE)

BRLUITA

BROCA
WIPE DE HILD

SPRAY COLOR

AUTOADHESIVA [PEQUERA)

CANALETA PISD METALICA

CANALETA PISO PLASTICA
SOPORTE MONITOR

SOPORTE CAMARS

CINTA DUCTO

CINTA DOBLE FAZ
SELLO MAXEGUARD

AMARRETA BLAMCA

AMARRETA MEGRA

OTROS

OTROS:

CuUAL:

PARL INVENTARM CAlA HERRAMIENTAS

S - o [

ENTREGADD POR:

RECIEIDO POR: CONTABILIZADOD




202

MAXXGUARD

Elpctmniza Digital

REQUERIMIENTO DE COMPRA

COMGD: P-GP-01

FECHA REV:

VERSION: 0O

FECHA:

DE:

PARA:

BSUNTO:

Requerimiento de compra

i EEE

Por medio de la presente, solicito a usted, por favor gestione la compra de lo detallado a continuacion:

CANTIDAD

ITEMY

CARACTERISTICAS

MIOTIVNG [inciuir
orden de trabajo
relacionsda cusndo

apdique}

FECHA EM QIUE
5E REQUIERE

Agradeceré mucho su gentl y pronta respuesta.

Atentamente,

Recibido por:




MAXXGUARD

LISTA DE PROVEEDORES NACIONALES

CODIGO: F-GP-02

FECHA
WERSION: D
I i CLASIFICACION P
ANOLRIC EME CALIFICACION CALIFICACION
PROVEEDOR RAZOMN SOCIAL | RUC| CIUDAD | DIRECCION | CONTACTO | TELEFONO | CELULAR | TIPO DE PRODUCTO f SERVIQO | RELACION COMERCIAL F . .
CON MAKKGUARD CRIMCO | MO CRMCD SELECCION EVALUACION

0¢
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MAXXGUARD

Eaon rarsr Flsaninics Digial

CODIGO: P-GP-03

INFORME GENERAL DE REQUERIMIENTOS FECHA REV:

VERSIOM:

FECHA:

DiE:

PARA:

MM XKX

Ciudad, dia mes afio

Nombre del Encargado

Gerente General

Por medic de |a presente, solicito apruebe |la compra de productos y/o servicios para &l mes

de........ Segun el siguiente detalle:

AREA

CANTIDAD

ITEM

CARACTERISTICAS MOTIVG {inciuir FECHA EN QUE

prden de trabajo SE REQUIERE
relscioneds cesndo

aplique}

AREA

CANTIDAD

ITEM

CARACTERISTICAS MOTIVO [incluir FECHA EN QUE
orden da trabajo SE REQUIERE
relscioneds Cusndo

aplique}

ELABORADO, fecha

ElaboradoPor: ...
lefe de Compras

APROBADO D NEGADD D

Por: ;
GERENTE GENERAL
Fecha:
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MAXXGUARD

Saperidad Elgovenoa Dhgia!

COMUNICADO DE NO CONFORMIDAD

CODIGo: P-GP-04

FECHA REW:
VERSION:
FECHA: Ciudad, dia mes afio
DE:
PARA: Mombre de contacto del proveedor
Cargo que ocupa en
Hombre Proveedor
FACURA:
Estimado Srfa. ..., reciba un cordial saludo, por medio de la presente quiero

hacer de su conccimiento gue la empresa MAXXGUARD SEGURIDADES CA., NO esta conforme
con los productos y/o servicios que se adquirio, por las siguientes causas:

[Emumerar las causas por ejemplo no fue entregado 2 tiempo, no esta completo el pedido y
tiene fallas en sus condiciones, no corresponde a lo solicitado, los trabajadores no realizaron el
servicio conforme a lo requerido, etc.)

Motivo por el cual la factura #..._ . no podra acceder al proceso de pagos.

En caso de requerir mayor informacion relacionada con el tema expuesto, le solicito por favor
SE COMmUnigue conmigo.

Agradecere mucho la atencion gue brinde a la presente.

Saludos Cordiales,

Mombre del Encargado

Cargo gue occupa
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MAXXGUARD

Sa iy Elactetning Shgial

CoODMGo: P-GP-05

ACTA DE ENTREGA FECHA REV-

VERSION:

FECHA:

DE:

PARA:

Ciudad, dia mes anho

Mombre del Encargado

Jefe Nacional de Compras
Mombre Solicitante

Cargo que ocupa en al Institucion

REQUERIMIENTO DE COMPRA RELACIONADO:.................

Estimado/a de acwerdo a lo solicitado por ud. Con fecha ... hago entrega de los

siguientes productos de acuerdo a3l siguiente detalle:

GANT.

RECEPCION

ITEM (0K, NOJ

Para respaldo, suscriben y firman la presente Acta Entrega las personas antedichas, dejando

constancia de su conformidad con los productos recibidos.

Recibido Conforme por:

Nombre Encargado
Cargo que occupa

Entregado por: Nombre del
Encargado.
Cargo que ocupa.
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MAM X GILIA R D APLICACION NUEVOS PROVEEDORES E?ET-:G?EFEFE
S aeeiaer Eimededive Mgt ECHA REW:

MNACIOMALES VERSIGHN: O

RAZON SOCAL RUL:

CIRECCISN

Fecha Constitucion Empress

Telefom : Fax

E-mimil

Pagina Web
“Weartas Anusales A progmadas
Fersona de Ventss Teleforo

E-mail

Contacto Contabilidad Telefora

E-misil address

Principales Ejecutivos de |a Empresa

Momibre LErgo Telafono Emsil CL

Referen E“iﬂ‘:' L‘nmertiales |cada referercis comercial sobre S puntas, minima debe presentar 2|

4

1. Hombers del ls Empress

Persons de Contacts
Telefono Fax Emimil

2. Nombme del ls Empress

Persons de Contacta

Telefono Fax Email

3. Hombre del ls Empress

Persons de Contacto

Tel=fanso Fad Emiail
Referencias Bancaria [presentar referencins bancarias 10 puntos, en caso de tener protestos se ke quits todo el puntaje)
1 Mombre del Eanco At
Direccion del Banca
Telefona/ Fax Fersona de Contacta
1. Mombre del Banco Ao #

Direccion del Banca

Telefona, Fax Persoms de Contacta

Productos y/o servicios que ofrece
1. Enlistar los productos y 0 servidos que ofnecerd & Maoguard Saguidedes A

L. Indigue si &5 representante de aljguna de las marces de productos gue ofrece {adjuntar certificados)

Condiciones de pago y entrega

1. Determine =l nimero de dias gue mu smanesa ot orE credito {menos de 30 dias - 0 pumbos, exvbre 30y 80 dims -3 punios, mas de 50 dias - 10 puntos]



208

2. Determine £l tismpo aprovimeds de entrega de sus productos y/o atencion & servicas (inmedisto - 10 puntas, hasts L5 diss - 3 puntos, mas de 13
dia - 0 puntos)

Sistemas de Gestion
1. Su emoress ests certificada sus sistema de gestion? Ingique bajo qus norme y adjunte une copia del certificsdo. (3 puntos adicionales por cads
certiticada)

Momibre y Firma Cargo Fecha



Electromca Cvmtal

MAXXGUARD EVALUACION DE PROVEEDORES NACIONALES

CODIGO: F-GP-O7

FECHA:

VERSION: O

Razdn Social
Producte / Servicio que ofrece
Periodo de evaluacion:

MNombre comercial

Puntuac. Observaciones por las que
Items Aplica (S/M) | valor puntos obtenida pierde el puntaje

JCalidad de los productas y servicios. 5
|Curnpl1'rm'ento con especificaciones y/o normas internacionales. 4
|Aplicacion nuevas tecnologias, soporte técnico o de mercado 4
[Tiempo de entrega de los productos v/o prestacion del servicio. 5
JCondiciones de entrega (Empaques / transporte [ identificacidn). 5
Servicio técnico (Hojas de seguridad v/o especificaciones). 3
Servicio post-venta (Servicio de mantenimiento) y/o garantia. 3
Jcumplimiento de normas de seguridad industrial v salud ocupacional {servicio) 3
IPrecios competitives (descuentos). 4
IAtenciD'n del personal de ventas, oficinas y servicios. 3
IFacilidad para dejar un mensaje. 3
IFac.ilidad para contactar a la persona adecuada o comumicacion. 3
IFacilidad de colocar un pedido. 4
JCotizaciones con especificaciones y oportunas 5
[Tiempo de respuesta a los pedidos de emergencias. 5
Seriedad y agilidad con que se atienden los reclamos. 5
Iitems consideral:los| 16 Total 64

Puntos maximos aplicables b4

Puntos obtenidos 0

PUNTUACION CORREGIDA 0.0

PORCENTAJE 0%

PROVEEDOR TIPO c

Fecha
Nambre del Evaluador Evaluacion

0¢



MAXXGUARD

Elncirdnicy Diatal

LISTA DE PROVEEDORES INTERNACIONALES

CODIGT: F-GP-08

FECHA

VERSION: 0
fi : CLASIFICACION 2
PROVEEDOR PAIS DIRECCION COMTACTO | TELEFONO EMAIL it R:l:zgx E:;hn.::z:?m CAamAm i
PRODUCTO | L XGUARD CRITICO | NO CRITICO SELECCION EVALUACION

¥4
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CODIGO: F4GP08
MAXXGUARD INVENTARIO
RO [ VERSION: D
Fecha de corte: Fecha elaboracion:
PRODUCTOS EN STOCK
COMPROMETIDO
PARA ALGUN NOMEBRE
CANTIDAD PRODUCTO ESTADO CLIENTE CLIENTE
1 1 1 1 1 1
| I | I r-=========== === ======= T 1
leceeee e e e mm== e s eee e e === Lecceeeeeemm== loccee e e mmm= e 1
1 1 1 1 1 1
e eemss=ma==== Lecemeseame== Lecemeemmmm= demmmmmm == .
1 1 1 1 1 1
l o e e s e eess o' e e - e N RN A mm e e EEEE- weommm e EE- -
1 1 1 1 1 1
I R R EERE R R LR I R EE R
1 1 1 1 1 1
jeEEmEEEEEEEEE= mEEEEEEEEREESES= | ) aeEEEEEEEE= ]
1 1 1 1 1 1
-t EEEEEEEEES o TEsEEEEEEEEs e e 1
leceeee e e e mm== e s eee e e === Lecceeeeeemm== loccee e e mmm= e 1
1 1 1 1 1 1
l o e e s e eess o' e e - e N RN A mm e e EEEE- weommm e EE- -
1 1 1 1 1 1
= == ommmmm e mlE e mEEEEEEEEE- F R LR ] e == ==
1 1 1 1 1 1
=== === == e mm e E e == e = m - === === - '
e eeemeeeeem== . e !
1 1 1 1 1 1
e s ee e e === L i e 1

Elaborado por:



CODIGO: F-GP-10
MAXXGUARD CARGAS POR ARRIBAR FECHA
Eiectrivica Dwailal VERSION: 0
Fecha de corte: Fecha elaboracion:

IMPORTACIONES

FECHA APROXIMADA
PROVEEDOR INVOICE TIPO DE CARGA AGENCIA FECHA DE PICK UP DE ARRIBO REFERENCIA OBSERVACIONES

r
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
L
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
L
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
L
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

mha
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
"
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
r
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
'S
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

g m e mE s m.
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
"~
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
-
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
-
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Elaborado por:

¥4
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MRHEUA Rﬂ. CODGO: P-GP-11
Seaca i iyt il DEBITO BANCARIO FECHA REV-
YVERSION-O
Senores
INDOMEBRE DE BANCO)
Presents
Titular: MAXNGUARD SEGURIDADES CA

D mil comsideracidn:

En mi calidad de ttular de |la cuenta de la referencia, solicto a (NOMBRE DEL BAMNCO) gue para el pago ¢
las obligaciones abajo indicadas, bajo mi dnica y exclusiva responsabilidad, proceda al débito
de los valores gue se detallan a continuacidn, de |a cuenta (NUMERD DE CUEMNTA],

g mantengo en (NOMBRE DEL BANCO)

Daus VALOR USS ClIUDAD

Los doucmentos de respaldo de las abligaciones antes indicadas serdn presentados por
wventanilla por neestro (s) Agente (5] Afianzado ().

Sefor:

Cl:
Credencial:
Ciudad:

Dedaro y scepto que la presente sutorizacion de débito debe validarse, con las IN3s

EQizirasss en (MOMORE DEL BANCO,

Atentamente,

Cl/RUC:
MAXXGUARD SEGURIDADES C.A




214

MAXXGUARD

OO FHEF-12

MNEW INTERNATIONAL SUPPLIERS FORM |FECHARE:
R i etk Dyt WERSIOHN:O
Sueiress Mams Federal 1D Mo
Address
=l Ly SAwiw ra -
Type of Busnsss “rtaia R _ Irpettm | sk
izar Sanlshed Type of Gusinass.  Family CmeErs
Trads Name
EBusiness Phones Fax Mumber
E-mall adaress Emall Address o send aval aniliy:
Vel Page Agency Carno Qultn- Scamdor
Salea’ Contact Phions numins
E-mall adarass
Payments’ Conle Phione numiser
E-mnall address
Emall for Sooount EHtabsmant Fam MumiDer
Main Company Executives
i 5=
Cormipansy .
ame Title Phone Ermsil Pn_-upurh'
ity |

Trade References
1 Company NHame

[mach trede reference 3 poinks, minimum 2 tade referenoss)

Person to contsct

koo

Ermail

Z. Company Name

Person to contsct

koo

Ermail

3. Company Name

Person to contsct

Tebeniuore

Emal

EBank References

[=ach Dank reference 3 points, minimum 2 ek refenenoes)|

1. Bank Mame Accw
Bank Addrsss
Siank PhonesTax Person 1D coniac
2. Bank Mame Accw
Eank Addrscs
fank PhonesTax Person (o contact

offer Products

1 List the products you are offening and & copy of the techniml cain of sach product

Payment Conditions

1 Defermine your payment polides [if the companyn provides cedit ks then 19 dias - 0 points, &t least 19 dins -3 points, more than 19 days -

Al points)

} Approsdmate tirre for products delvery [inmedists to 43 deys - 10 points, Detween £3 1o 50 days - 3 purbos, mone Bhan S0 days - O poinks)



215

OHSE Management Systems
1 i your organizmtion hes certity mensgement sysbamys please tel us which certificetion you own and attach = mpy of esch ceriificake (5
nainks pius for each certification)

Mame & SIGNATURE TITLE DATE

Fizase compiste and retum this fom o us. PLEASE MAIL THIS FORM T Manmuarti Mad-guand com



Efecimvan Chatal

MAXXGUARD EVALUACION DE PROVEEDORES INTERNACIONALES

CODIE0: F-GP13

FECHA:

VERSION: D

Mombre Proveedor
Producto que ofrece
Periodo de evaluacion:

Puntuac. Observaciones por las que
ltems Aplica (5/N) | valor puntos|  obtenida pierde el puntaje

JCalidad de los productos 5
JCumplimiento con especificacienes y/o normas internacionales. 4
Aplicacion nuevas tecnologias, soporte técnico o de mercado 4
[Tiempo de entrega de los productos conforme a lo acordado 5
JCondiciones de entrega (Empaques / transporte / identificacion). 5
Servicio técnico (Hojas de seguridad v/ o especificaciones). 3
Servicio post-venta. 3
JPrecios competitivos (descuentos). 4
IAtencic'rn del personal de ventas, oficinas y servicios. 3
IFacilidad para contactar a la persona adecuada o comunicacion. 3
IFacilidad de colocar un pedido. 4
I[otizaciones con especificaciones y oportunas 5
iempo de respuesta a los pedidos de emergencias. 5
Seriedad v agilidad con que se atienden los reclamos. 5
ltems oonsideradosl‘.M Total 58

. ~ 58

Puntos maximos aplicables

Puntos obtenidos 0

PUNTUACION CORREGIDA 0,0

PORCENTAIE 0%

PROVEEDOR TIPO c

Fecha

Mombre del Evaluador

Evaluacion

¥4



217

MAXXGUARD

Elgcironica Digfal

SOLICITUD DE PERSONAL

CODMGOD: FGR-01

FECHA REV:

WVERSION: O

FECHA:

DE:

PARA:

ASUMNTO:

Solicitud de personal

Por medio de [a presente, solicito a guien corresponda disponer de un nuevo colaborador para el area

gue dirijo.
JUSTIFCACKIN FECHAEN LA CARACTERISTICAS
DESCRIPCION DEL
AREA CANTIDAD DEL QUE SE [muevo-vaomnte- CARGO
RECIUERIMIENTOD REQUIERE temparal]

Agradecere mucho contar con su oportuna colaboracion, y sin mas gue acotar al tema, me despido.

Elaborado Por; ...

lefe de Area

Revisado Por: ...

APROBADOD l:l

lefe de RRHH

NEGADD l:l

Por: Ing. Disgo Becarra

GERENTE GEMERAL

Fecha:
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MAXXGUARD | ENTREVISTA SELECCION / VERIFICACION REFERENCIAS [Fo
Litsdsne Laidi VERZOMN:- D
ENTREVISTA
Facha:
DATOS
Nombre
Direccion
cl: Teléfonos |
SEEg Mivel SOCkoeConomico
Ccargo al gue aplica
Con quign vive?
Estado Civil | # hijos
alguien de la familia trabaja en la empresa? Parentezco:
SITUACION LABORAL ACTUAL f UWILTIRA
Empresa en la que trabaja
Cargo actual
Sueldo que percibe Aspiracion
[neta) salanal
Beneficios que recibe
Funciones que realiza
OTROS ASPECTOS A EVALUAR 1 r 3 4 5
Puntualidad
Frasentacion Personal
Expresion werbal v gestual (Claridad
de ldeas Expresadas]
Manejo durante |a entrevista
[interaccion, contral de ansiedad)
COMPETEMCIA
Nivel de educacion
Trtulo Espedalidad:
Esta estudiando actualmente? | Cue? | Horario
Otros estudios:
CUrsos:
Habilidades gue considera tener: |
EXPERIEM CIA LABDRAL

Empresa Cargo
Fecha inicio |Fe~cha fim
Funciones gue desempenaba y motivo por el gue salio
Empresa Cargo
Fecha inicio |Fe~cha fim
Funciones gue desempenaba y motivo por el gue salio
Empresa Cargo
Facha inicio |Fecha fin

Funciones que desempenaba y motivo por el que salic
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EMTREVISTA

iConocia antes nuestra empresa? | |

£0ué le llama la atencion del carzo al que postula?

£0ué expertativas laborales tiena?

¢5i el trabajo lo requiere, estaria dispuesto a viajar o hasta cambiarse a vivir en otra ciudad?

#0ue considera es lo gue mejor sabe hacer? [Fortalezas)

£0uE no le gusta hacer o considera gue debe mejorar? (Debilidades)

sComio prefiers trabajar? (grupo o solo) ;Por que?

iCudles considera hian sido sus mayores logros laboralss y personales?

sComio considera usted puede aportar al crecimiento de la companiia?

iTiene planes de seguir estudiando? Que?

Comentarios del Entrevistador

Entrevistado por: | Recomienda contratacicn?
Contratacicn aprobada? Aprobado por:
REFEREMNCIAS
Empresa:
Nombre de guien da la |l:ar§-::u |
relacion laboral que ter]
Cargo que ocupaba en | |Tiempao gue trabajo

Tuvo ascensos de cargo?

Actitud frente al trabajo gue desarrollaba?

Relacion con sus companeros de trabajo

Describa al referido como persona y laboralmente
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Cuales seria las debilidades y fortalezas gue tiena?

Motivos por los que salid de la empresa

Recomendaria su contratacon ? Fecha:|

Persona que solicta la r|

REFERENCIAS
Empresa:
Nombre de guien da la |Ear§-::- |
relacion laboral que ter
Cargo que ocupaba en | |Tiempc- que trabajo

Tuv ascensos de cargo?

Actitud frente al trabajo gue desarrollaba?

Relacion con sus companeras de trabajo

Describa al referido como persona y laboralmente

Cuales seria las debilidades y fortalezas gue tiena?

Motivos por los que salic de la emprasa

recomendaria su contratacion ? Fecha:

Persona que solicita la 1]
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COMGO: FGR-03

Mﬂ KXG Uﬂ R D ACTA DE ENTREGA — ki

Elscirnica Ligital DEVOLUTIVA
VERSION: O

| p R SR TG O S SR
Dhps  ron i e e

Paras e s

Recibi de la empresa Maxxguard Seguridades CA, lo siguiente:

CANTIDAD DETALLE

5e deja constancia de los bienes entregados, los cuales deberdan ser devueltos el

momento en que el colfaborador de por terminada su relacion laboral con la emipresa.

RECIBIDO ENTEGADD AUTORIZADD

Mombre: Hombre: Ing. Diego Becerra
C.C. Jefe RR. HH Gerente Genera
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MAXXGUARD

Eleciminice Duntal

SOLICITUD DE CAPACITACION

CODIGD: FGR-D4

FECHA REV:

VERSION: O

FECHA:

DE:

PARA:

ASUNTO: solicitud de capacitacion.

por medio de |a presents, solicito @ quien corresponda se realice una capacitacion para el area que

dirijo.
mkﬁl':um JUSTEFICACION R—
AREA Q MOMBRE OE LA MOMERE DEL CURSO
REQUIERE A APROXIMADA
CAPACITACION

Esperando contar con su oportuna colaboracion, y sim mas que acotar al tema, me despido.

Elaborado Por: .o
lefe de Area
Revisado Poe: .o
Jefe de RRHH
APROBADOD D MEGADD D

Por: Ing. Disgo Becerra
GEREMNTE GEMERAL
Fecha:




MAXXGUARD

PLAN DE CAPACITACION Y/O FORMACION

CODIGO: F-GR-06

FECHA:

Elsctrdnica Digital VERSION: 0
NOMEBRE DEL OBJETIVO CONTENIDO PROCESO Y PERSONAL QUE FECHA PRESUPUESTO MODALIDAD APROBACION
CURSO AREA ASISTIRIA TENTATIVA APROXIMADO (INTERNA / (S1/ NO)
EXTERMA]

Fecha:

Fecha:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

44
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MAXXGUARD

Cierixdewca Oipfal

EVALUACION POST CAPACITACION YO FORMACION

CODNG0: F-BRA7

FECHA
WEREION:- O

Nombre evaluadao: Cargo:
Tiempa en la empresa: Jefe inmediato:
Curso / tema: Fecha del curso:

Objetrvo del curso:

Despuss del curso, el evaluado ha puesto en practica los conocimientos adquiridos?

[coloque situaciones en las que lo ha hecha)

Despuss del curso, el evaluado ha compartido con sus companeros los conodmientos adguiridos?

[coloque situaciones en las que lo ha hedho|

Despuss del curso, el evaluzdo mostrd cambios en su actitud frente al trabajoy sus funciones?

[coloque situaciones en las que lo ha hecha)

Enwiaria nuevamente al evaluado a otra capacitacion? | |

En cass de requerir, o continuacion gumente preguntas especficas gue le permitan evaluar la eficocia de la capacitacian

Observacones adicionales:

Evaluado por:




' CODIGO: F-GR-08
MAXXGUARD CRONOGRAMA DE CAPACITACION ¥Y/O FORMACION EELANE

Electrinica Digital VERSION: 0

ANO:

CURSO | Enern| Febrero | Marzcl Abril | Mayo ‘ Junio | Iulial Agostnl Septiembre | Octubre | Noviembre Diciembre

1 1 1 1 1 1 ] 1 [ ] 1 1 1
------------------ I N T R e N R Tl L L P L
1 1 1 1 1 ] [ ] 1 L} 1 L} 1
T R R R N P R R I R T R R R N R N A R R R T N RN P R R T R R N R R N R R R R R R N R NN RN R i

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
------------------ L B el T L il B I e I e R e
1 1 1 1 1 1 ] 1 1 1 1 1
------------------ e g ] e ) ] G e g e iy e | e g i e ] ) . e e e e, ] e e
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

1 1 [ ] 1 1 1 1 1

—————————————————— [ R R R R =L I I R e e B R T T I I . e
1 1 1 1 1 1 ] 1 1 1 1 1

------------------ PR R oy M N RN N P MM RN BN MM BN BN BN By RN RN RN M RN RN BN MM NN N RN NN N BN N NN Ry BN AN BN BN BN BN RN Ny RN RN RN NN NN N R NN RN RN AN M NN L M M MM o
1 1 1 1 1 1 ] 1 ] 1 1 1

Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:

Revisado por:
Fecha:

44
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MAXXGUARD

Elpcimnica Digital

EVALUACION DEL DESEMPENO
DEL PERSONAL Ne

CODKz0: F-GR-09

FECHA REV:

WVERSION: O

MHombre y Apellido:

Tiempo en la empresa:

Cargo:
Fecha: Evaluador:
EVALUE SEGUM LA TABLA DE LA POLUTICA DE ESTE PROCEDIMIENTO
[p=Deficiente 0-4; B=Bueno 5-6; MB Muy Bueno 7-8; EX Excelente 3-10)
VALORACION OBSERVACIONES (coogue
1. Desempefio Laboral Zeicienra == iz Lwshests | SITUACKONES DEJETIVAS FOR LAS QUE SE
o-4 5-5 Buawn 53-10
7-8 LE OTORGA EL PUNTASE}

1.1 Responsabilidad.

1.2 Exactitud, orden y calidad de trabajo.

1.3 Cumplimiento de fechas estimadasFij

adas.

1.4 Productividad —¥olumen y cantidad de

trabajo.

1.5 Manificacion del trabajo.

1.6 Documentacion que genera.

1.7.Capacidad de delegar tareas.

1.& Comprension de situaciones.

1.9 Sentido comidn.

110 Cumiplimiento de los procedimizntos
suistEnTan
111 Grado de conocimiento funcional.
112 Grado de conocimiento tecnico.
2. Factor Humano/Adicional.

2.1 Actited hacia la empresa.

2.2 Actitwed hacia supsriones.

2.3 Actitud hacia los compaheros.

2.4 Actitud hacia el cliente.

2.5.Cooperacion con el equipo.

2.6.Capacidad de aceptar sugerencias
oonstructivas.

2.7.Capacidad de generar sugerendas
constructivas.

1.8 Presentacion personal.

2.8 Predisposicion.

2.10. Puntuzlidad.

3, Habilidades

3.1 Iniciativa.

3.2 Creatividad.

3.3 Adaptabilidad {temas, grupos, funciones).
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CODKz0: F-GR-09

MAEXGU.QRD EVALUACION DEL DESEMPENO e CHA REV

Elrcirdnicy Dignital DEL PERSONAL N2
WVERSION: O

3.4 Respuesta bajo presion.

3.5.Capacidad de manejar multiples tareas.

3.6.Coordinacion y Liderazgo.

3.7.Potencialidad — Capacidad de Aprendizaje.

3.8.Carisma.

3.89. Compromiso hacia el equipa.

3.10. Manejo de conflictas.

3.11. Relacion con el cliente.

312 Planificacion — Coordinacion.

313 Toma de decisiones.

Este espacio puede ser utilizado para comentarios y colocar situaciones objetivas por las que
se le otorga al evaluado la puntuacion:

Firma de Responsabilidad:




MAXXGUARD

CODIGO: F-GR-10

PLAN DE MEJORAMIENTO DEL PERSONAL FECHA:
Elecrdngn Dhava WVERSION: O
Periodo informativo: Objetivo:
Nombre Evaluado: Cargo:
Jefe Inmediato: Cargo:
De acuerdo a la evaluacion de desempenio realizada al empleado, llene los siguientes campos de manera objetiva
- PLAZO
ITEM EVALUACION ML ENTIENCI P STIACKNES e EFECTO EM EL DESEMPEMND LABORAL ACCIONES A TOMAR RECURESCES / RESPOMNSABLE
BLCANZADD INCUMPLIMIENTOD COSTD
INIC1A I TERMINA
1 1 1 1 1 1 1
__________ Uy Y RGN R Sl R M Y IR U R i iy [ U U 0 R U ) i R e
1 1 1 1 1 1 1
---------- e T T I I I R R R R TR,
1 1 1 1 1 1 1
---------- A b, ] ) ] e e g, ) i | ] g ] i e g e i ] e g i, g ] o
[ ] [ ] L] 1 L] L] [ ]
""""" T T e R T T e B I e T e e B T O R T e T o T T R T e T D T R T e T R e T T P T e e D e e M ST R ey
o s v, o, i . Lt o, ot ., i o e  al]
] [ ] 1 1] 1 1 1
__________ e N e e e N e
1 1 1 1 1 1 1
- EE EEEE S E s E e S RN NSNS DS EE S S EE NSNS EE S NS S S S S e e e e e E W - EEEEE ... ...

Elaborado por:
Jefe de area
Fecha:

Aprobado por:
Gerente General
Fecha:

Revisado con:
RRHH
Fecha:

44
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CoLIG0: Fa-ot |
MAXXGUARD LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS FEGR
Fwcviecs ladal WEREIOR 0
Facha de actualizacion:
CODIED MNOMERE VERSIOM FECHA DE REVISION UBICACION
C-GA-01 Caracterizacion Almacen ]
C-EC-0L Carscterizacion gestion comerdisl o
C-EHIL Caracterizacion gestion instalscion o
C-EF-0L Caracterizacion gestion compras o
C-ER-01 Carscterizadion gastidn de recursas o
C-30-01 Caracterizacion pastion cparacional o
C-0-0L Caracterizacion gestion estratesics y calicad o
IT-GR-0L Perfil Se cargo por competencas o
IT-ER-02 Frograma de induccian dal personal o
m-0-01 Manejo de hallazgos o
Im-0-02 Plan de calidad ]
M-3-01 Manual de la calidad o
M-C-0T Mapa de procesas o
P=Ea~01 Almacsname=nto mst=na prima | insumos o
P-GA-02 Contral productas &m process o
P=GA-03 Dezspacho ]
F-5C-0L Atencion al cliznte ]
F-GC-02 WEntas o
F-GC-03 Logistica de trabajos o
F-51-01 Instalacion de equipas o
P-GM-IL Mantenimiento de eguipas 1]
P-GMHOZ Miantenimiento de infraestrsctura o
P-SM-I3 Control de los equipos de seguimients y/'o madicion 1]
P-E0-01 Alistamiento de equipas o
F-E0-02 Reparaciones s equipos o
F-GF-01 Compras nacionabes o
P-GP-02 Compras interraconales 1]
F-GF-03 Saleccion y evaluacion e provesdores naconsles o
F-EF-04 Saleccion y evaluacian de provessores intemmaconales o
F-ER-0L Seleccion & induccion de personal o
F-ER-02 Capadtacion y formacion o
F-GR-03 Evaluacion de dessmpeho del personal o
P-0-04 Controd de docusmentos i
F-0-02 Control de registros o
F-0-03 Auditorias internas o
F-0-04 Arciones oorrectivas y acoones presventivas o
P-0-03 Products no conforme o
F-0-06 Revision por la Direczién o
F-0-07 Zatisfaccion del dients ]
F-0-02 Flanificacion astratesicn y oparativa o
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MAXXGUARD

nbir b

LEETA HAEETHA DE REQISTROS

— —
LODHGD =
Feliiell Faginrr = ce bnipecsios s
FetGlCIr] Ficha hlmics
F-GL403 Croacgrams S trabajo
PG Fichn de ingrean de Demads:
[ ] Cotfraden
[ Comrms e arrisndc
F-Gel <0 Agra Se sriTeg de aquipon
(X Ceorral de sstragy ko sy
F-GM-Z1 e squipo # =
Fal-CD og {11-]
F-Ga-21 War® cnsids) 28 anuipen 8 Pwtrurmemio 4 i
[Se=atil ] Drsa= dewsl=n
[ v Orzem de Ingreca
[ ] Ceder: de trabajc
o0 Fcia de conmuma de mameribe on abes 5o caller
E-GRa2] Foapriei amie de comprs
F-GR22 LE=xde prowesscres sadanaem
F-GF21 I=izrmie geoel de requerimisnsan
F-GRd Tomunkaco de no confom kdad
E-GRa2% Mrrn e sriTegn
= e LT
PGl
F-Graol Li=x S8 provesdors nesmscieoiea
PGPl Ivvarmaric
-G 30 Cargmn por weriar
F-GR11 Cwédes BEarcaris
F-GR-12 s irter el oral Luppiiery e
F-GP-11
FGR40] Spdic fudd de peruanal
F-GRIY Criveshrnsbecdcs | werflcadas redfererdm.
F-GR2] Adtn de srtregs S Ltk
F-GRZ4 % ki oo capackscidn
F-GRI5 Argirire: S0 aulvive da
F-GR-2E Plas de capaditacids p'c o rmscda
F-GRIT r art: (s
F-GRA [= £l e
F-GR2G Fashuscién de deusmpefic 2o peruanal
F-GR-32 Flan 2 malorsThenso de pemcral
FOH0l Lica rossers So documemioe
000 Liwzn rasssire e regivitea
FaO-00 linty IMassiTy 08 SOCUTHITON SRS
PO Comtrel sopim contrededm
[ ProgreTa d= Sorim
FO-0E Fian de srsdfocrism
FooT Fisl By SeTioam TN f RSSO presEsTiv.
P00l Livta de verfladan de nuckbarin
PO Informe de sucliveis
010 Coner =i mesicom § mecionm
11 Camtral S8 ousjm
[ Cortral producta § serdcis ra conformms
FO-13 #cta dereviakin por b direcidn
FO-1 [rauss de umkfacdae dal disrss

b
i

Ixtzrmie de nciadacciin Sal dimis




MAXXGU‘&RD LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS kit
Electromea Ciaital it
WERSION: O
Fecha de actualizacidn:
CODIGO NOMBRE | VERSION' FECHA DE REVISION | PROCEDENCIA UBICACION
ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de calidad
MN/A requisitos 4 15/11/2008 I1SD Carpeta del 5GC en la red
ISO 9000;2005 Sistemas de gestion de calidad
N/A fundamentos y vocabulario - 2005 150 Carpeta del SGC en la red
ISO 19011 Directrices para la auditoria de los
sistemas de gestion de la calidad y/o
N/A ambiental 5 07/10/2002 IS0 Carpeta del SGC en la red

174
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CODNGD: F-a-0d
MAKKGUAR D CONTROL COPIAS CONTROLADAS FECHA
Elaciniwica Dhaial [WVERSION: D
Fecha de actualizacion:
MNOMEBRE DE LA PERSOMNA & CARGD FIRMA FECHA DE |MPRE'§I'I:FI'P«| VERSION NEL
QUIEM SE AUTORIZA EL WSO DO CUMENTOD

DE L& COPLA CONTROLADG

5= colocara el nombre de ka5 colomrs el mrgo de & Firma de recepcionFecha en a3 gue se,

e T T T T YT T T I T YT YT YT Y Y T Y Y YA TS

L]
Ipersona qQue mansjars  unalpersona QUe mMansjars una copislde a copiaddescarga de |z red intermat 1
L CODiE controlada :cl:mr:mlxa :n:n'.n:laﬁ :a copia controlads y u: :
Idocumenta 1 1 Nimpresa peira sert 1
: : : feregacs : :
4
1



PROGRAMA DE AUDITORIAS

COoDIGO: F-Q-05

MAXXGUARD FECHA
cirdimica Chainal
Flectnie b VERSION: 0
FECHA DE ACTUALIZACION:
RESPONSABLE ANO
TIPO DE AUDITORIA ALCANCE / PROCESOS

PROCESO ENE | FEB| MAR| ABR| MAY | JUN | JuL| AGo | sEP | ocT| NOV | DIC
1 [ | 1 ] 1 [ | [ ] [ | [ ] [ | 1 1 1 1 1 1
L e e T e T T T e e e o e 3 Feea e S R s e e IRt e S il e H 5 eaiatords LR Phoiicrein B e Becatan pllarke oty Ropartey [Eae ey b |
1 n 1 [ ] 1 [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 1 1 1 1 1 1
e R o o S o G e i e ot 3 Nt S et T e e i o e S | e R R Er i T TR Y | (R BaTerh [ P e [IRE SRR RRoErSE [ FX SRS BIECH ) D) Rt Wt it |
1 1 1 L 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
iTTTTTT T s oo T T T ST T T T Ty T T TN T TN TR T TNt AT
I e, -t et s, ., - e e N, 1 s ', P R (S SRR IR (R S S G N e S — |
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ] 1
I o o oo oo o o o e o e e e e o o - o o e o o o = = L e R . T I R, S e T T L TR I |
] 1 1 L} 1 [ ] 1 1 [ ] 1 1 ] 1 1 ] 1
== = s e e e e e === === e mm m e = m = —— - I mm m = == --- L IR R B R ol R R B R - ==
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
| o e o o S N T el e ) R S o e S T R R L T | N o st T T e S e TR B e T I T BT TR

ELABORADO POR:

AUTORIZADO POR:
FECHA:
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MAXXGUARD

Elsctromica iaital

PLAN DE AUDITORIA

CODIGO: F-Q-06

FECHA:

VERSION: 0

Auditor lider: MNorma:
Miembros del equipo Exclusiones:
Ciudad
Fecha Hora Auditor Proceso Clausulas a auditar Auditado Observaciones

Elaborado por:

Aprobado por:

174
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MAXAGLIARD HALL 5730 ACCIONES CORRECTIVAS | ACCIONES PREVENTIVAS —
=y
FiJ=A Df AD-OETE: L
dpiRcrin inbeme D Frocsan remiaden |:|
#Aiuditara sdema D Cussin de cisnts P reducn |:|
*Aresal
FROCESD f SUBPROCESD DOMDE 50 DERTIRDO EL EISPOMSARLE DEL PROCISD ¢
HALLGO SUERDIESC:

TP O HALLAZ G- ELAL D FOTERCAL D

DRSO (DR LA, | ESPECIRCAR D06 DETALLE EL LLMSAR DOKDE SE INENTIFICD, LA STIGCION, LIDS DO INTICOE: ASOCUAD0E 51 APLICA]

FEPCHAT AL POE:

AMALEDE DN CRIFSA
rOE Uiy

rOE Uiy

rOE Uiy

e allin

rOE Uiy

CORRECCIGNES | ADDIOMES DORRECTIVAS [ ACDOMES PREVENTIVAS

FICHA et A T

SECLEMIENTD IMPLEMRENTACIDN D ACOONES

DESIRTACIONLS FECHA CLUAPLMIT AT

5l il

DWVIDERACLA OF CFICACEA [N ILAS RODID HES TOMADAS

ELSFOREADLD 2=ty
——

CIDRRE 150 ROCWOA CORRDCTIWA ¢ SOCRR FREIVINTTE A ! Rl D0 RIFD Pl I

REFRESERTANTE D L DRECOOH O
CIERRA LA A/ AF  NC 3

w [




MAXXGUARD

COMGD: Fa-08

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA FECHA:
Elacirinioa Dimial VERSION D
AUDITORIA N*:
AUDITOR: FECHA:
AUDITADO:

TEMA / PROCESO

REQUISITO

EVIDENCIA OBJETIVA REVISADA

CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD

OBSERVACIOMNES

OPORTUNIDADES DE MEIORA

MNOTAS ADICIONALES

174
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M'&KHGU'&RD INFORME DE AUDNTORIA
DEIETIVD: FECHA AUDITORIA-
ALCAMCE: LLHGAR:
AUDITOR UDER:
MIEMEROS DEL EQUIPD
AUDITOR:
FROCESD EUIDENGE D8l s COMFORMIDAD D DOMFORMIDAD OESEFVACONES | OPORTUNIDADES DE MEFIRA
AUDITADO REWISADA
ELASDIRADND POR: AFRDEADD POR:

FECHA:

FECHA




MAXXGUARD

Elecirinice Digial

CONTROL ACCIONES CORRECTIVAS /| ACCIONES PREVENTIVAS

CODIGO: F-G-10
FECHA:
VERSION: D

FECHA ACTUALIZACION

N AC /

AC|AP|NC| DESCRIPCION AC /AP / NC
AP / NC

FECHA PARA ANALISIS DE FECHA STATUS

ACCION PROPUESTA | RESPONSABLE
CAUSA RAIZ IMPLEMENTACION A

C

FECHA VERIFICACION
EFICACIA

EFICAZ

Sl

NO

AC: ACCION CORRECTIVA
AP: ACCION PREVENTIVA
NC: NO CONFORMIDAD

174



MAXXGUARD

CONTROL DE QUEJAS

CODIGO: F-a-11

FECHA:

Einctrovyoa Dvoila!
VERZHIN: O
FECHA ACTUALIZACION
FORMA COMO SE FECHA | PERSONA QUE REGISTRA PROCESD RELACIONADO i) e e ] bt o FECHA DE
REPORTA LA QUEIA CLIENTE QuEA LAEéUFJA auea CON LA QUEIA SOLUCION PLANTEADA IMPLEMENTACION | CONFORMIDAD COM LA QUIEN VERIFICD LA VR
SOLUCION SOLUCION CONFORMIDAD

174



MAXXGUARD

CODIGO: F-G-12
SLIPAINAS CONTROL PRODUCTO / SERVICIO NO CONFORME iy
VERSION O
FECHA ACTUALIZACION
PERSONA QUE PERSONA QUE
FORMA COMO SE FECHA PERSOMA QUE | PERSONA QUE REGISTRA PHC PROCESO RELACIOMADO SOLUCION ADA VERIFICA LLEGO EL PNC AL LIBERA { AUTORIZA O|
DETECTO ELPNC | IDENTIFICACION | REPORTA EL PNC ELPMC COMN EL PNC CONFORMIDAD COMN CLIENTE? COMNCESIONA EL USO
LA SOLUCION DEL PNC

ve
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F"IMH@_UﬂHD ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

o el

Periodo de revision Fecha:

mmmm e m e === M e e EmE N e - .- "
:Entr.:ldas paralar on por la Direccion '
. Resuitado de guditonias 3
1 [ ]
1 n
1 L}
1 L}
1 n
T T T T b
b e e e — e Retroglimentogidnde clientes | | L. oo.oood
1 n
1 L}
1 L}
1 n
1 L}
[ - e e . ... ... . .- === PR R - I IO I ] =L
1 Desempeno de los procesos y conformidod del producto 1
-- - - - - --- """ --"-"-"-"-"""-"-"-"-"-"-"-"-"-"-"-"-~"-"-""-"-"-~"~"=-~"~-"~"-”"=~"~"°=°"°"~°" =~ °" °"°”= °¥°”"¥"=”""="¥"¥*"=”¥"¥=”"¥=°”"=-"7= = ]
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COoODGo: FQ-14
MAXXGUARD ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE FECHA
Eincitmca [wady’ VERSION: D
Cliente:
Fecha:

Estimado cliente el motivo de esta encuesta es para conocer su grado de satisfaccién con e
servicio y productos de Maxxguard Seguridades. Permitanos conocer como podemos servirle
mejor.

! 51 ! MO

-E e EEEE DS S S R R SRS E D RS R S e e e e e e e e e e e e s s s e T T

Considera gue 2l personal gue le atendio conoce los

productos que Ud. Ha necesitado? 1 1
---------------------------------- o m om m om m mom omom e oEmEOEOE N E EEm
s ) - 1 1
La explicacion de tipos de productos, condiciones, fechas de | '
instalacion y en general la comunicacion con Maxxguard : :
Seguridades fue |3 adecuada? 1 1
---------------------------------- o mm mm mmmmaE EEEEEE EEE
1 1
1 1
La fecha y hora de instalacion fue conforme a lo acordado? _: _:
Hemos efectuado los trabajos conforme a sus : :
requerimientos? 1 1
......... R N el
Le ha parecide profesional &l desempeno de nuestro 1 1
1 1
Jpersonal? 1 1

R LN e R LR

Esta satisfecho con el desempeno de nuestros productos? J' !

Siuna de sus respuestas fue NO, por favor déjencs saber su opinion para mejorar en &l proximo
trabajo.

Gracias por ayudarnos a servirle mejor!!
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COME0: F-@-15
MAEKG UﬂRD IMFORME DE 5AT|5FAEE|E:IN DEL CLIENTE FECHA
Liscirinsca Cvata VERSION: 0
Fecha:

N® de encuestas

1. TABULACIOMN
! 5l ! MO

------------------------------------ M mmm EmEEEEEEE E}E " """ EEE =
Considera que el personzl que ke atendid conoce los productos : :
que Ud. Ha necesitado? 1 1

.................................... R L L T
La explicacion de tipos de productos, condiciones, fechas de | :
instalacien y en general la comunicacion con Maxxguard : :
Seguridades fue la adecuada? 1 1

L L L N L L R L L L L L L P
La fecha y hora de instalacion fue conforme a lo acordado? 1

.................................... S L LT LEE
1 1

Hemos efectuado los trabajos conforme a sus requerimientos? ;. __ ... b mmmmm -
1 1
1 1

Le ha parecido profesional el desempefio de nuestropersonal? ' _ _ __ _______ e ee oo

- - Esta satisfecho con el desempeiio de nuestros productos?, | F .. leeeiceaaa

TOTAL

2. GRAFICA DE SATISFACCION

3. ACCIONES A TOMAR

' ' ' FECHA ' FECHA
1 1 1 e 1
ACCION PROPUESTA, PROCESD +  RESPOMNSABLE . IMPLEMENTACION  SEGUIMIENTO
1

----------------------- e L L T S R R
1 1 1

----------------------- I N A L I R T R R R R I R

----------------------- N L L L L L I T TN

Elaborado por: Aprobado por:

4. VERIFICACION ACCIONES TOMADAS

[Describa come verificn las gue las acciones propuestas se cumplieron)

erificado por: Fecha verificacion:
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MAXXGUARD

Ereciduecs Dvoda

PERFIL DE CARGD POR
COMPETENCIAS

DATOS GENERALES

Denominacion del Cargo:
Ubicacion en la Organizacion:

.4.-

W

FUNCIOMES ¥ AUTORIDAD

Funciones / Responsabilidades:

asutoridad:
PERFIL DE COMPETENCIAS
Mivel de educacion:
Titula:
Especialidad de Preferencia:
Formacion:
Habilidedes:

Expresicn verbal
Trabajo en equipo

Conocimientos requeridos:

Afos de experienda:
Experiencia Previa preferencial:

CONSIDERACIONES ADICIOMALES

Requisitos Fisicos:

Condiciones de Trabajo:

Elaborado por:
Revisado por:
Autorizado por:
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MAXXGUARD

raruga Diial

PROGRAMA DE INDUCCION DE
PERSONAL

CODIGD: m-GR-02

FECHA REV:

VERSION: O

A continuacion se detalla los temas que deben llevarse a cabo para inducir al nuevo personal a

la compania.

1. Realizar con el nuevo colaborador el recorride por del departamento.
2. Dar expli@oones sobre:

El trabajo que se hace en el departamento.

El lugar donde se debe marcar la entrada y |a salida.

Lz importancia y obligateriedad de conservar |2 tarjeta de identificacion.
La prohibicidn de marcar Ia tarjeta de otra persona.

Horario de trabajo.

Como opera el servicio de comedor.

Tiempo disponible para comer.

Sanitarios y lavabos.

Tableros y publicaciones.

Donde conseguir herramientas.

3. Comentar otras condiciones del trabajo.

Pagos de salarios.

Tiempo extra.

Forma de computarlos.

Impuestos sobre la renta.

Pago de dias festivos.

Dia y metodo de pago de salario.

Pago de vacaciones.

Efecto de faltas no justificadas.

Ausencias.

Mecesidad de reportar |as faltas.

A guign y como avisar en caso de ausencia.
Limpieza y aseo del drea de trabajo.

Aseo personal.

Prohibido rinas, robos.

Prohibicién de bebidas alcohdlicas v de sustancias estupefadientes.

4 Colocar al nuevo trabajador en su trabajo.

Relacion del trabsjo con las operaciones anteriores y con |as subsiguientes.
Mormas de calidad.
Mormas de trabajo.

5. Etapas de un buen entrenamiento.

Preparar al nuevo colaborador.

Explicar y demostrar el trabajo a realizar.
Probar el desempenio del entrenado.
Inspeccionar continuamente al entrenado.
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IT-Q-01 Manejo de

HALLAZGOS
NO CONFORMIDADES NC /
ACCIONES CORRECTIVAS AC /
ACCIONES PREVENTIVAS AP

V.0

CUANDO REPORTAR UN
HALLAZGO DE NC /AC / AP

 Auditorias (internas, externas, de
clientes, de proveedores, etc)

* Quejas
» Incumplimiento de procedimientos
» Producto / Servicio no conforme

» Incumplimiento de indicadores en
periodos seguidos
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Coémo lo vamos a hacer?

TODA PERSONA ADMINISTRADOR
DE MAXXGUARD DEL SGC
SEGURIDADES
Evaluar eficacia
Identifica una NC acciones tomadas [ ||
/AC /AP
Repm:a en el
formato F-Q-07
| ADMINISTRADOR REPRESENTANTE
DEL SGC DE LA DIRECCION
""_" Incluir en F-Q-10 ‘ Cierre del hallazgo
. 1 : luego de venificada la | ]
Convocar a reunién eficacia
para analisis de causa
a involucrados
PARA DETERMINAR LAS
CAUSAS

W
&

No critique a la persona que realiza la actividad
No busque como responsables a personas
Defina el problema claramente

Piense ideas de como se pudo producir el
problema

Clasifique las ideas que pueden ser causas
No asocie problema con persona

Piense de qué otra manera se puede realizar |a
actividad

I[dentifique si el origen del problema pudo estar
antes de donde se identifico




248

Metodologia para identificacion de
causas: 5 por qués

» Su origen fue en Toyota, durante la revolucion
de metodologias de fabricacion, ya que
consideraban que el origen del problema
seguramente estaba 4 niveles por debajo de
donde aparecio

» También se usa en la metodologia six sigma

» Metodologia basada en realizar preguntas
para explorar las causas y efectos

» Sirve para identificar causas ocultas

COMO SE APLICAESTA
METODOLOGIA?

* Paso 1: Identifique el problema

* Paso 2: pregunte por qué podria originarse el
problema

* Paso 3: pregunte por qué de la respuesta dada
en el primer por qué

* Paso 4: pregunte por qué de |la respuesta dada
en el segundo por qué

* Paso 5: pregunte por qué de |la respuesta dada
en el tercer por qué

» Paso 6: Continue preguntando hasta llegar a
donde la idea o solucidn sea la causa

* Paso 7: analice la informacion




ANEXO 5

MAXXGUARD PLAN DE CALIDAD s

Elsctvicn Dipital VERSION:D

Alcance Instalacion y venta de productos de seguridad electrdnica

Requisito | Requisito
de Norma | de Norma Nombre del requisito 150 9001 Proceso Procedimiento / Manuales / Instructivos Registros Responsable
150 10005 | 150 9001

Represertante de la Direccidn /
Administrador SGC

41 Requisitos generales Gestion estratégica y calidad h-0-02 Mapa de procesos, Caracterizacionss de |os procesos Todos los del SGC

M-0-01 Manual de calidad, politica de calidad, documentacion
ded SGC, abjetivas de calidad

Representante de la Direccidn /
Administrador SGC

Todos los del SGC

411 Generalidades Gestion estratégica y calidad

Represertante de la Direccidn
hdministrador SEC

55 422 Maniual de Calidad G M-0-01 Maniial de calidad

tidn estratégica y calidad

F-0-01 Lista maestra de documentos, F-0-02 Lista masstra de
P-0-01 Contral de documentos istras, F-0-03 Lista maestra de documentos externas, F-0-04

Control de copias controladas, F-GR-05 Registro de asistencia

Representante de la Direccidn /

56
Administrador SGC

Control de documeantos Gestian estratégica y calidad

T

Represertante de la Direccidn )
Administrador SEC

57 Control de registros Gestion estratégica y calidad P-0-02 Control de registros - F-O-02 Lista maestra de registras, F-GR-05 Registro de asistenda

B-0-01 Manual de calidad, politica de calidad, objetivas de
calidad
F-GC-01 Ficha téc , F-GC-0F Cronograma de trabajo, F-GC-03
Ficha de ingreso de RBamadas, F-GC-04 Cotizacion, F-GC-05
Cantrato de arriendo, F-GC-06 Acta de entrega de eguipos

Representante de la Direccion
Mdministrador SEC

55

Gestian estrat

Compromiss de la direcritn gica y cafidad

C-GC-01 Caraterizacion gestion comercial, P-GC-01 Arencidn al
diente, P-GC-02 Ventas, P-GC-AD3 Logisitica de trabajos

5.10 Enfoque al cliente Gestidn comerdial Jefe Comercial

BA-0H01 Manual de calidad, politica de calidad, abjetivas de
calidad

Representante de |a Dires
Administrador SGC

55 Politica de calidad Gestion estratégica y calidad MA

BA-001 Manual de calidad, politica de calidad, abjetivos de
calidad

Represertante de la Direccian /
hdministrador 56

NN e R R R R N AR EF R EEE R IR R R R R R

Objetives de la calidad Gestidn estratégica y calidad N

P-GR-01 Seleccidn e inducddn de personal, T-GR-01 Perfil de
cargo por comgetencia;

Resporsabilidad y autoridad Gestidn de recursos F-GR-01 Solicitud de personal Jefe Recursos Hurmanos

Represertante de la Direccidn
Administrador SGC

TR I

Representants de la direccidn Gestion estratégica y calidad M-0-01 Manual de calidad M/A

G

Generalidades fan estratégica i calidad P-0-06 Revisitn por la direccidn F-0-13 Acta de revision por la direccidn

Represerntante de la Direccian /
Administrador SGC

55 562 Informacidn de entrada para la revision Gestidn estratégica y calidad P06 Revigitn por la direcddn F-0-13 fActa de revisidn por la direccidn

F-0-13 Acta de revisidn por la direccidn, F-0-07 Hallazgo :
acciones correctivas /| acciones preventivas, F-0-10 Contral - =
acciones cormectivas | acciones preventivas H

Representante de la Direccidn /
Administrador SGC

Resultados de la revisidn Gestian estrat P-0-06 Revisidn por la direccidn

gica y calidad

-GR-01 Caracterizacidn pestitn de recursos, P-GR-01 Selecddn e
induccitn de persanal, T-GR-01 Perfil de carge por
ompetencias, P-GR-03 Evaluacion de detempefio del personal, IT-
GR-02 Programa de indweddn del personal

Generalidades Gestion de recursos

MA o Jefe Recursos Hurmanos

T TR IR L L L L LR R TR LTI T

ve



Competenda, formacion y toma de condenda Gestitin de recursos

Infraestructura Gestion de mantenimiento

59 71 Planificacitn de la realizacidn del producto Gestion estratégica y calidad

Determinacdn de od requisites relacionados

5.10 721 Gastidn comerdal
con el producta

Revision de los requisitos relacionad as con el

5.10 T.22 Gastidn comerdal

producto

5.10 7.23 Comunicacian con el diente Gestidn comercial

5E82/512 741 Proceso de compras Gestidn compras

5.82 /512 T4.2 Informacitn de las cormpras Gestidn compras

5.BE2/512 743 Werificacon de los produsctos compradas Gestidn compras

e e

S A T T S AT e T P o S S TER (0o S e S T S i T T AT o e S S e S

F-GR-01 Salicited de personal, F-GR-02 Entrevista seleccidn
erificacidn referencias, F-GR-04 Soficitud de capacitadan, F-GR-
B Plan de capacitacion y/o formacidn, F-GR-07 Cvaluaddn post

P-GR-01 Selecoidan e induccidn de personal, P-GR-02 Capacitadd:

lefa R H
y Farmacian, IT-GR-01 Perfil de carga por competencias efe Recursas Hurmanas

capacitacion y/'o formacién, F-GR-08 Cronograma de H
apacitadian y/o formacidn, F-GR-09 Evaluacién de desempefio ©

del perzpnad, F-GR-10 Plan de mejoramiento,

P-GM-02 Mantedimisnto de infraestrischura FGP-01 Reguerimients de compra, F-GP-08  Acta de entrega Jefe Retursas Hurmanas

A E N N R A N R R EE R R EE R R N EEE R R N RN AR N A NN N R N N A EE R R AR R EE R AN EE RN EE AR EEEEAEEEEE AR AR EEEE IR EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Representante de la Direccidn |
Administrador SGC

IT-0-0Z Plan de calidad Hia

=GC-01 Ficha témica, F-GC-02 Cronograma de trabajo, FEC-03
Ficha de ingreso de Ramadas, F-GC-04 Cotizacian, F-GC-05
Contrata de arriendo, F-GL-06 Acta de entréga de equipos

CAGC-0] Carateriracion gestion comercial, P-GC-01 Atendidn al

Jefe Comercial
diiente, P-GL-02 Vertas, PGC-03 Logisitica de trabajos ks

C-GC-01 Caraterizacion gestion comendial, P-GC-01 Atenddn al
diente, P-GC-02 Ventas, P-GC-03 Logiitica de trabajos

F-GC-01 Ficha técnica, F-GC-03 Ficha de ingreso de lamadas, F-

GL-04 Cotizacién, F-GC-05 Contrato de arriendo defe ot

=EC-01 Ficha témica, FGC-02 Cronograma de trabajo, F-GC-03
Ficha de ingress de Ramadas, F-GC-04 Cotizacién, F-GC-05
Cantrato de arriendo, F-GL-06 Acta de entrega de equipos

C-GC-011 CaraterizaciGn gestion comendial, P-GC-01 Atendon al

Sefe Comereial
diente, P-GC-02 Ventas, P-GC-03 Logisitica de trabajos s

e

F-GP-01] Requerimiento de compra, FGP-02 Lista de
provesdores nacionales, F-GPA03 Informe general de
equerimientos, FGP-04 Comunicads de no conformidad, F-GP-
05 Acta de entrega, FFGP-06 Aplicacion nuevos proveedores
cionales, F-GP-07 Evaluacion de provesdores nacionales, F-GP-
8 Lista de proveedores internacionales, F-GP-09 Inventaria, F-
P-10 Cargas por arribar, F-GP-11 Débito bancario, F-GP-12 New
ternational suppliers form, FEP-13 Evaduadion de proveedones

C-GP-01 Caracterizacion gestidn de compras, P-GP-01 Compras
nadanales, P-GP-02 Compras internacionales, P-GP-03 Seleccidn
evaluadion proveedores nacionales, P-GP-04 Seleccian v
ewaluaciin proveedores internacionales

Jefe de compras / Comencio
Exterior

internacionales

F-GP-01 Requerimiento de compra, F-GP-02 Lista de
provesdones nacgonales, F-GPA03 Informe general de
equerimientos, FGP-04 Comunicado de no conformidad, F-GP-
05 Acta de entréga, F-GP-03 Lista de proveedares
ternadonales, F-GP-0% Imeentario, F-GP-10 Cargas par arfibar, F
GP-11 Debito bancario

C-GP-01 Caracterizacion gestion de compras, P-GP-01 Compras
madianales, P-GP-02 Compras internacionales

Jefe de compras f Comendio
Exterior

-GP-01 Reguerimients de compra, F-GP-03 Informe genseral de
C-GP-01 Caracterizacitn gestion de compras, P-GP-0]1 Compras - reguerimientos, F-GP-04 Comunicsdo de no conformidad, F-GP-
nadonales, P-GP-02 Compras intermacionales, D5 Acta de entrega, F-GP-02 Inventario, F-GP-10 Cargas por

arribar

EEEE I S SR o P G C T R S IR S e SR TR C TR e ST e i ST o SR S G W S TE ot TR e G T e T e ST e T o ST

Jefe de compras f Comencia
Exterior

mmmame e a e e e e R e s EE A N A A N AN RS S EEeEEEEEEsEEEEsE e e

MmN N R R R A R E R R A R N RN R N AR R N AR EE NE R EE NE R EE R EE EETE NN EE A EE R RN AN AR AN R R RN AR R EE AR R AR AR
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: ; : IF-GA-01 Registro de inspecciones, F-GC-01 Ficha Técnica, F-GC-D :
Cronograma de trabajos, F-GM-01 Identificacitn de equipos &
imstrumentas de medicdn, F-GM-02 Programa de
mantenimiento, calibracidn yfo verificacian, FGM-03 Jefe de almacen [ Jefe técnico /

Verificacidn de equipos & instrumentos de medicidn, F-GO-01 - Jefe mantenimienta
Orden de salida, F-G0-02 Orden de ingreso, F-G0-03 Orden de
trabajo, F-G0-04 Ficha de consurno de materiales en obra /o
taller,

P-GA-02 Cantrol productos en proceso, P-GA-03 Despacha, P-GC-
1 03 Logistica de trabajos, P-GI-01 Instalacion de equipos, P-GM-0L
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