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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene como finalidad realizar el andlisis del sistema actual de gestion
de calidad de la empresa Siaproci Cia. Ltda. y mejorar el mismo mediante un alineamiento

a los requerimientos establecidos en la norma 1SO 9001:2015.

En el primer capitulo se describe la situaciéon actual de la empresa SIAPROCI CIA.
LTDA. mediante un andlisis PEST se estudia el entorno externo de la empresa, se detallan
los factores que inciden directamente en la misma. También se realiza el andlisis

estratégico actual de la empresa, para posteriormente finalizar con el analisis FODA.

En el segundo capitulo se aborda la teoria necesaria para llevar a cabo el presente trabajo
de titulacion, también se realiza una pre auditoria a través de la elaboracién de un analisis
de brechas de los procesos de SIAPROCI CIA LTDA en contraste con cada uno de los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

El tercer capitulo contiene la propuesta del modelo de gestién de calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015 en SIAPROCI CIA. LTDA, expone los procedimientos para el
cumplimiento de los requisitos de la norma, establece el cronograma de implementacion,
describe el impacto de la implementacion piloto y culmina con la realizacion de una

auditoria para conocer el nivel de cumplimiento luego de la implementacion.

En el cuarto y ultimo capitulo se exponen las conclusiones y recomendaciones del trabajo

de investigacion.

Vi



INTRODUCCION

La calidad, y la gestion de la misma tomaron una importancia considerable después de la
segunda guerra mundial, donde gracias a excelentes sistemas de gestion de calidad varias
empresas japonesas pudieron despuntar en el sector de la industria. Desde ese entonces
hasta la fecha, varios casos de éxito demuestran que una adecuada gestion de la calidad

puede conducir a una organizacion a lograr resultados muy satisfactorios.

En este contexto varios modelos de gestién de la calidad han sido desarrollados y
propuestos, siendo en la actualidad la normativa 1ISO 9001 uno de los méas aceptados a
nivel internacional, la version 2015 de esta normativa es la mas actualizada a la presente

fecha.

Consciente de lo antes mencionado, la empresa Siaproci Cia. Ltda., empresa
comprometida con la calidad y convencida de que el mejoramiento continuo es clave para
el éxito de una organizacion esta interesada en la actualizacion de su sistema de gestion
de calidad, por lo cual en el presente trabajo se realizard un mejoramiento del sistema

actual de gestion de calidad de la empresa, tomando como base la norma ISO 9001:2015.
Los objetivos que se han propuesto para este trabajo son los siguientes:

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un modelo de gestion de calidad para la empresa Siaproci Cia. Ltda. con base
en la norma ISO 9001 2015, con el fin de actualizar la estructura y los procesos de la
empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Realizar una descripcion detallada del entorno de la empresa Siaproci Cia. Ltda.
e Desarrollar una pre auditoria del sistema de gestion de calidad actual de la

empresa Siaproci Cia. Ltda., tomando como base la norma ISO 9001-2015



Elaborar propuestas de mejoramiento al sistema de gestion de calidad actual, de
tal manera que se acerquen a los requerimientos de la norma ISO 9001-2015
Determinar el impacto de las mejoras del sistema de gestion de calidad en el

funcionamiento de la empresa Siaproci Cia. Ltda.



1. SITUACION ACTUAL

1.1 Anélisis del entorno externo

Para poder identificar los principales factores del entorno en el que se desenvuelve la
empresa, se ha desarrollado un analisis PEST (factores politicos, econémicos, sociales y

tecnoldgicos), a continuacion se presenta el resultado del mismo:

1.1.1 Entorno Politico.

La politica juega un papel fundamental en cuanto a las repercusiones positivas o negativas
que pueden tener ciertas leyes, politicas de estado, sucesos 0 ambiente politico en general.

Luego de una década de estabilidad politica donde un partido y un modelo de politica se
establecieron y afianzaron, actualmente se esté viviendo varios cambios con el gobierno
actual, que decidido a marcar diferencias drasticas con el gobierno anterior ha tomado
algunas decisiones, como lo fue la consulta popular del 4 de febrero del 2018, donde se
dieron varios resultados que principalmente estaban orientados a los intereses del
gobierno actual, destacandose la anulacion de la reeleccion indefinida, la derogacion del
Consejo de Participacion ciudadana y Control Social, la anulacién de la ley de plusvalia,
la consulta sirvio principalmente para darle una legitimidad adecuada al Gobierno, la
posibilidad de establecer parametros que le permitan gobernar sin la ctpula dirigente que

quedo establecida en el gobierno anterior. (Romero, 2018)

Sin embargo para Profitas (2018), el cambio de las autoridades de los 6rganos de control
podria generar inestabilidad institucional, estas autoridades podrian incluir al Defensor
del Pueblo, Defensor publico, Fiscal General del Estado, Consejo Nacional Electoral,
Superintendentes, miembros del Consejo de la Judicatura, miembros del Consejo de
Participacion ciudadana y Control Social, quienes a su vez llevarian a cabo los concursos
para la nominacion de las autoridades de control definitivas, genera inestabilidad
institucional. Muchas de las instituciones nombradas tienen una incidencia considerable
en el ambiente de negocios y el desarrollo de las actividades empresariales en el pais. Las
inversiones en el pais podrian llegar a demorarse en la medida en que no exista claridad

sobre las nuevas autoridades que serian designadas, mientras que procesos y decisiones



que deben ser llevadas adelante por estas instituciones podrian extenderse, afectando a

las empresas que interactdan con ellas.

Otra de las principales diferencias entre la gestion anterior y el presente Gobierno, es la
apertura que ha mostrado el Ejecutivo frente a los diferentes grupos, manteniendo una
disposicion al didlogo, se ha accedido a satisfacer los intereses de algunos grupos
politicos, tanto de izquierda, como de derecha, al igual que con grupos indigenas y
sociales, para Profitas (2018), esta excesiva apertura politica puede deliberar en

conflictividad politica.

Sin embargo, producto de esta apertura Gobierno actual se han aprobado leyes que
favorecen al sector empresarial, una de ellas es la Ley Organica para el Fomento
Productivo, Atraccion de Inversiones, Generacion de Empleo y Estabilidad y Equilibrio
Fiscal, a través de esta ley se prevé el fortalecimiento de las Pymes y entidades de
Economia Popular y Solidaria, mediante remisiones tributarias asi como también
reducciones en el pago del impuesto a la renta por gastos de capacitacién técnica se

pretende impulsar el sector empresarial en el pais.

En cuanto a las politicas de endeudamiento, el Ecuador no presentaba endeudamiento con
entidades como el Fondo Monetario Internacional (FMI) desde el afio 2007, debido a
drasticos condicionamientos de politica econdmica que exige dicha institucion, sin
embargo, el gobierno de turno como parte de sus politicas econémicas ha ejecutado
medidas como reduccién de subsidios, disminucion de salarios en el sector puablico,
reduccion del tamafio del Estado, e incluso ha llegado a manifestar la posibilidad de
privatizar algunas empresas publicas, lo que sin duda genera un ambiente de inestabilidad
e incertidumbre politica y econdmica con la consecuente disconformidad en la poblacién

por la falta de liquidez. (Garcia Vélez & Correa Quezada, 2018)

Finalmente, otro de los aspectos politicos que tiene particular relevancia para la empresa
dada la naturaleza del giro del negocio de la misma, es la fijacion de los aranceles de
importacion de equipos y dispositivos electronicos. Como parte de las medidas
econdmicas del gobierno del presidente Rafael Correa, en el afio 2015 se elevo los
aranceles de importacion de determinados articulos, dentro de ellos figuran los articulos

electronicos, como por ejemplo las cdmaras que se utilizan en CCTV, hasta la fecha se
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mantienen vigente el arancel de importacion que corresponde al 25. (SENAE, 2018).
Producto de ello una gran cantidad de dispositivos electronicos que forman parte del

portafolio de la empresa, ha sufrido una drastica caida en la demanda de los mismaos.

1.1.2 Entorno Econémico.

Al igual que el entorno politico, el econdmico representa uno de los factores externos mas
relevantes a la hora de analizar la realidad de una empresa, puesto que ayuda de manera
general a tener una vision global de las tendencias econdémicas que influyen directa o

indirectamente sobre la empresa.

Por ejemplo, analizando el crecimiento de la economia ecuatoriana, Garcia y Correa
(2018) indican que la Comision Econdémica para América Latina (CEPAL) estimé que el
crecimiento de la economia ecuatoriana en 2018 fue del 1% (1,4% menos que el 2017);
hasta la fecha no existe un pronunciamiento oficial del pais sobre las perspectivas de
crecimiento para el afio 2019, esto considerando que hubo una leve recuperacion de la
produccién durante el 2018, sin embargo, el crecimiento econémico no fue el esperado,
lo cual llevo a modificar la prevision de crecimiento econdmico anunciada por el Banco
Central que, para principios del 2018 se planted en 2,0% pero que a finales de dicho afio
se actualizo a 1,1%. La razon principal para la reduccién en las previsiones econémicas
es el déficit fiscal que ocasioné la disminucion del gasto corriente y la inversién pablica
durante el 2018.

En cuanto al sector de la construccion, que es donde tiene principal actividad la empresa,
en la figura 1 se puede evidenciar que el sector de la construccién desde el 2013 ha
representado entre el 9 y 10 por ciento del PIB, sin embargo en los ultimos afios ha
disminuido considerablemente, por lo cual, una recuperacion en este sector es

trascendental para los intereses particulares de la organizacion.



Participacidn del Sector en el PIB

Participacion en 10,059
el PIB _ 9.86%
2013 6,586.8 67,546.1 9.75%

Afio PIB del sector| PIB total

2014 7.062.4 70,243.0 10.05%
2015 6,933.9 70,353.9 9.86%
2016 6,324.2 69,321.4 9.12%

2013 2014 (sd) 2015 (p) 2016 (prel)

Figura 1 Participacion del sector en el PIB

Fuente: Banco Central del Ecuador (2017)

1.1.3 Entorno Social.

Segun el Banco Mundial (2018), debido al boom del precio del petroleo, Ecuador
experimento un episodio de crecimiento y reduccion de la pobreza entre el 2007 y el 2014.
Este auge ocult6 algunos problemas estructurales que se salieron a la luz cuando los
precios cayeron, sin embargo a pesar de las dificultades econdmicas, la pobrezay el indice
de Gini se han mantenido relativamente estables desde el 2014, con valores alrededor del
22,5% y 0,47 respectivamente.

En cuanto al empleo, a diciembre del 2018 se vio una reduccion en la tasa de desempleo
con respecto al 2017, pasé de 4,6% a 3,7%, lo cual es un buen indicador, sin embargo no
hay que dejar de lado los datos de la tasa de “otro empleo no pleno” que aumenté de 24,1
a 28,8% vy la tasa de empleo adecuado que bajé del 42,3 al 40,6%, eso significa que solo
el 40,6% de los ecuatorianos tienen un empleo en el cual perciben mensualmente un valor

equivalente al salario minimo o superior. (INEC, 2018)

Otros indicadores positivos en la sociedad del Ecuador son los relacionados con la
seguridad, ya que segun el (Ministerio del Interior, 2019) el Ecuador ha disminuido en
un promedio 12% los delitos de mayor afectacidn social en 2018, entre los principales
tipos de delitos que han disminuido se encuentran los homicidios, femicidios y el robo a
personas, en la tabla 1 se puede observar el contraste de los indicadores de violencia y

delincuencia en el pais en el afio 2017 y 2018.



Tabla 1 Indicadores de violencia y delincuencia

Cuadro Resumen Nivel Nacional
Ene-Mar
2017-2018

Valor absoluto Variacion
Ord. | Indicadores de Violenciay Delincuencia

Aiio 2017 | Afio2018 | Porcentual | Absoluta

Seccion de Muertes Violentas

1 Homicidio Intencional 279 242 -13% -37
1.1 Homicidio/Asesinato 242 223 -8% -19
1.2 Femicidio 37 19 -49% -18

2 Suicidio 271 298 10% 27
Seccion Robos, Hurtos y Receptacion

3 Robo a personas 7.316 6.448 -12% -868

4 Robo a domicilios 3.453 3.224 -7% -229

5 Robo a Unidades Econémicas 1.383 1.165 -16% -218

6 Robo a carros 1.112 1.128 1% 16

7 Robo a motos 1.459 1.276 -13% -183

8 Robo de bienes, accesorios v 2.887 2444 -15% -443

autopartes de vehiculos

9 Robo en ejes viales o carreteras 49 50 2%

10 Robo a embarcaciones de 162 185 0% 23
espacio acudtico
11 Hurto 7.495 6.420 -14% -1.075
12 Receptacion 1.550 1.183 -24% -367
Seccion Abigeato
13 | Abigeato 560 517 -8% -43
Total 27.705 24282 -12% -3.423

La reduccion en los delitos mencionados se debe entre otras cosas a la accion del
Ministerio del Interior con planificacion orientada para la consecucion de estos objetivos,
sin embargo otro factor que ayuda indiscutiblemente a la reduccion de los delitos es el
uso de la tecnologia, en este caso particularmente de los equipos de seguridad electrdnica,
como camaras de video-vigilancia, alarmas, control de accesos, cercos eléctricos,
etcétera, como lo menciona Carlos Castillo, director Ejecutivo de la Camara de la
Seguridad Privada del Ecuador (Casepec) para combatir la delincuencia, la poblacion
contrata productos y servicios de seguridad tanto fisica como electrdnica, y en los ultimos
afios, la demanda de la misma ha incrementado. (Revista Lideres, 2019).

El campo de la seguridad electrénica es un area que con el paso de los afios ha tomado
maés fuerza y popularidad dentro de la sociedad ecuatoriana, hace unos 10 afios atrés,
pocos eran los locales comerciales, edificios o casas que poseian estos sistemas,
actualmente se ha incrementado notoriamente el uso de estos sistemas, y no solo a nivel
privado, sino también a nivel gubernamental, el ECU 911 es un ejemplo de institucion
publica que hace uso y en gran medida de seguridad electronica, como lo es la gran red

de camaras de seguridad que estan instaladas a nivel nacional.
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1.1.4 Entorno Tecnoldgico.

En el siglo XXI la tecnologia representa una parte fundamental para el desarrollo y
sostenibilidad de cualquier negocio o empresa, es un foco de atencion al cual se le ha
dado alta prioridad, ya que en el mundo actual la tecnologia y el acceso a la informacion
son dos de los pilares fundamentales, en este contexto, segin Garcia (2015) del INEC, en
el ranking de 140 paises del ICG 2015-2016, Ecuador se posiciond en el lugar namero 78
en cuanto a la preparacion tecnologica, superando a paises como Per( (88) y Bolivia
(110) pero por debajo de Colombia (70).

En el contexto de un analisis tecnélogico, uno de los indicadores claves al dia de hoy es
el acceso a internet tanto a nivel empresarial como en los hogares, segun Garcia (2015)
cuando se analiza el acceso a internet de las empresas en los paises de la CAN, se
evidencia que una vez mas Colombia es el primero con 99%, pero es grato saber que
Ecuador ocupa el segundo lugar con con un 96,6% por encima de Bolivia y Per(, en la

tabla 2 se muestra el resultado de la comparativa anterior.

Tabla 2 Acceso a internet en empresas de paises de la CAN

Mumero de empresas

Sector N Forcentaje
Total Utilizan internet

Bolivia" Total N.D. N.D. 94,0%
Total 23.853 23.626 99,0%
Colombia Manufactura 8.387 8.280 98, 7%
Comercio 10.235 10.140 99,1%
Servicios 5.231 5.206 99,5%
Total 3.245 3.134 96,6%
Manufactura 1.194 1.162 97.3%
Ecuador |Mineria a0 38 95,0%
Comercio 1.053 1.032 98,0%
Servicios 958 an2 94,2%
Pery™ Total 75.798 £9.583 91,8%

En cuanto al acceso a internet en los hogares del pais, en la figura 2 se puede observar
como la tendencia a nivel general es el aumento de este indicador, apreciandose una
marcada diferencia entre el area rural y el area urbana, siendo esta ultima ampliamente

superior.



44,6% 46,1%
40,4% 410%

36,0% 37.2% 37.0%

32,4% 32,8% 31,4%

28,3%

22,5%

14,6% 13,77, |64% 166%

2,1%

2012|2013 | 2014 | 2015|2016 | 2017 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 [ 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

‘ Nacional

Figura 2 Acceso a internet del pais

Fuente: (INEC, Tecnologias de la Informacion y Comunicacién, 2017)

Por otro lado, el uso de los teléfonos inteligentes también ha experimentado un
incremento considerable en los Gltimos afios, esto sumado al hecho de la disponibilidad
de internet movil en los mismos evidencia una clara adaptacion de la poblacién del
Ecuador a la tendencia mundial tecnoldgica que es la conectividad, en la figura 3 se
observa el porcentaje de personas que poseen teléfonos inteligentes a nivel nacional.

44,7%

2012|2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

Nacional Urbana

Figura 3 Porcentaje de personas que poseen teléfono inteligente.

Fuente: (INEC, Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, 2017)

El crecimiento en tecnologia del pais abre campos para la comercializacion de servicios
tecnoldgicos que van de la mano con el internet, como lo son el cloud computing, la
entrega de contenidos, y el 10T (internet de las cosas) uno de los campos mas llamativos
en la actualidad llegado a ser considerado como parte de la nueva revolucion industrial
ya que ofrece posibilidades infinitas. (Asar, 2019). De esta manera, la tecnologia
representa una oportunidad para diversificar las lineas de negocio de las organizaciones.



1.2 Andlisis del entorno interno

1.2.1 Resefia historica.

La empresa SIAPROCI CIA LTDA (Sistemas Automaticos Digitales de Procesos) nace
en el afio de 1996 como producto del emprendimiento de tres ingenieros politécnicos,
quienes decidieron fundar la empresa con el objetivo de brindar los mejores servicios y
productos tecnologicos en el campo de la Ingenieria Eléctrica, Electronica, Seguridad y

Construccion.

A raiz de una serie de proyectos desarrollados en Perd, y consientes de la posibilidad de
crecimiento en dicho pais, en el afio de 2013 se abri6 una sucursal de Siaproci en la ciudad

de Lima, la cual actualmente se administra independientemente por un gerente local.

Actualmente, luego de 22 afios de vida, la empresa cuenta con infraestructura fisica
propia, personal técnico altamente calificado, entrenado y certificado por proveedores de
gran trayectoria y reconocida calidad en el mercado, ofreciendo soluciones integrales en
proyectos de construccion eléctrica electrénica. Sin embargo como resultado de la
situacion econdmica actual del pais que ha influido en las organizaciones, actualmente en
la empresa se ha suscitado una reduccion considerable de personal en los distintos
departamentos, teniendo algunas consecuencias como por ejemplo la falta de
especificacion de proyectos en el sector publico que es relativo a la falta de personal en
el area de ventas, asi como también demora en la logistica de compra y despacho de

materiales y la disminucion de personal técnico.

Las oficinas de la empresa se encuentran en la provincia de Pichincha, en el norte, en el
sector del Batan Alto, en las calles Tomas Bermur N39-65 y Andrés Coremo como se

ilustra en la figura 4.
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Figura 4 Ubicacion Geogréfica de la empresa

Fuente: Google Maps

1.2.2 Actividad de la empresa. Siaproci se ha caracterizado siempre por ser pionera en la
tecnologia e innovacion, asi como también se ha distinguido por ser representante de
importantes marcas en el mercado. En sus inicios la empresa se focaliz6 principalmente
en el desarrollo de proyectos relacionados con la automatizacion industrial, para poco a
poco ir migrando al campo de la seguridad electronica siendo una de las primeras
empresas en comercializar esta gama de productos (CCTV, sistemas contra incendios,
intrusién, control de acceso, seguridad perimetral), siempre de la mano de la ejecucién de
proyectos de construccién eléctrica y electronica. En los Gltimos afios, la empresa ha
desarrollado grandes proyectos de construccion eléctrica y electronica en grandes
edificaciones como son la Plataforma Social Gubernamental del Sur de Quito, asi como
también el hospital docente de Ambato y el hospital general de Latacunga. En la
actualidad, la empresa es consciente de que el mercado de IoT tiene un gran potencial y
en el futuro cercano generara una gran demanda por lo cual se esta orientando a satisfacer

este mercado.

La empresa se ha caracterizado por ser representante de las mejores y méas reconocidas
marcas en cada uno de los segmentos, sin embargo, en la actualidad es claro que marcas
de gama mas baja han ganado una importante participacion de mercado por lo cual resulta

necesario encontrar una estrategia para afrontar esa realidad.
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1.2.2 Servicios de la empresa.
A lo largo de la trayectoria de Siaproci se han ofrecido diversos productos y servicios, sin

embargo, en la tabla 3 se puede apreciar los productos y servicios que Siaproci ofrece en

la actualidad, siendo el de 10T el nuevo campo en el que se esté incursionando.

Tabla 3 Servicios de la Empresa

Producto/Servicio llustracion

I

Consultoria eléctrica, electronica y de = ™ =

) T
ll\l\\\\\\ll\llhl

»

telecomunicaciones en aplicaciones 2

ary,

. . . . Rapl A 300
hoteleras, industriales, hospitalarias, <= f’\»

petroleras, bancarias, puertos y de

vivienda.

Disefio, provision, instalacion y
configuracion de aplicaciones de
seguridad corporativas de alto nivel en
campos  petroleros, industriales,

bancarios, puertos, etc.

PN Deteccion

do Incendio

Disefios, provision, Instalacion y

configuracion en edificios inteligentes.

Proyectos Especiales que involucren
Logistica, instalacion, y provision de

materiales.
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Venta de productos en areas de CCTV,
Accesos, Deteccion de Incendios,

Extincion de Incendios, citofonia VIDED e

especial, dom@tica, cerraduras

biométricas domiciliarias y hoteleras, ((Q))
etc. CONTROL ACCESO INTRUSION

Comercializacion de productos vy Internetiar Things(iel)

servicios basados en loT (internet de

las cosas) i @T

1.2.3 Andlisis Estratégico.

Mediante el siguiente analisis se pretende describir la realidad de la estrategia de la
organizacion, asi como también determinar posibles oportunidades de mejora que se

puedan desarrollar en el corto y mediano plazo.

Vision: Llegar a ser los referentes a nivel nacional y latinoamericano en la rama de la
ingenieria eléctrica, electrénica y sistemas de seguridad. Posicionarnos como los mejores

proveedores en nuestra rama dentro de nuestro pais.

Segun (Fleitman, 2000) la visién de la empresa es el camino al cual se dirige la empresa
a largo plazo y sirve de rumbo para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento
junto a las de competitividad, en este contexto, la vision de Siaproci tiene dos partes
claramente definidas que en cierto punto parecerian ser redundantes, ya que en la primera
parte de la vision se visualiza a la empresa como referente a nivel nacional, mientras que
en la segunda parte se establece que la vision es posicionarse como los mejores dentro
del pais. Quiza lo mas apropiado seria reformular la visién de tal forma que en una sola
sentencia estipule que se visualiza como la mejor empresa dentro de su area a nivel

nacional y referente a nivel latinoamericano.
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Mision: Ofrecer en la rama de la ingenieria eléctrica, electronica y de seguridad productos
y servicios con altos estandares de calidad cumpliendo oportunamente con los
requerimientos de nuestros clientes con responsabilidad, ética y profesionalismo,

comprometiéndonos a mejorar constantemente la calidad en nuestros procesos.

La mision de la empresa esta alineada y soporta la vision de la empresa, refleja un alto
compromiso con la satisfaccion del cliente y la mejora continua, ademas, es clara de tal
forma que todos los trabajadores de la empresa la pueden comprender y facilmente
recordar, sin embargo, no evidencia una ventaja competitiva que podria complementar de

mejor manera la mision.

En cuanto a valores institucionales y plan estratégico, al momento la empresa no los tiene
desarrollados, lo cual representa una posibilidad para en un futuro desarrollar e
implementar un plan estratégico completo.

1.2.4 Analisis Financiero.

Tomando como base los valores mas actuales disponibles, indicados en el formulario del
impuesto a la renta del afio 2017, se tiene la informacion presentada en la tabla 4:

Tabla 4 Informacion Financiera

Activos Pasivos
Activos corrientes S 5.299.115,03 Pasivos corrientes S 4.539.777,44
Activos no corrientes S 262.778,16  Pasivos no S 163.727,76
corrientes
Total Activos S 5.561.893,19 Total Pasivos $ 4.703.505,20
Patrimonio
Total Patrimonio S 858.387,99

A partir de estos datos se procedera con el calculo de dos de los indicadores financieros
mas relevantes, estos son el indice de solvencia, el indice de endeudamiento y el indice

de liquidez.
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Activos _ 5561893.19 _
Pasivos 4703505.20

indice de solvencia = 1,18

Esto indica que la solvencia de la organizacion no es la 6ptima, ya que existe un exceso
de deuda, el valor deseado deberia encontrarse en torno a 1,5, para mejorar el indicador
seria necesario aumentar los fondos propios de la entidad

Pasivos _ 4703505.20 _
Patrimonio  858387,99

indice de endeudamiento =

A través de este resultado se ratifica que el endeudamiento de la organizacién esta
considerablemente elevado, ya que los valores recomendados para el indice de

endeudamiento se encuentran entre 0,4 y 0,6.

Activo Corriente 5299115,03

- - = = 1.16
Pasivo Corriente  4.539.777,44

Indice de liquidez =

El indice de liquidez encontrado es favorable, tomando en cuenta que el valor ideal para
este indice esta en torno a 1, ya que refleja que la organizacién puede cumplir con sus

obligaciones a corto plazo.

1.2.5 Estructura Organizacional.

La estructura organizacional de la empresa se ha actualizado debido a la salida de una
parte considerable del personal que tenia la empresa, se han unificado departamentos con

el fin de hacer mas 6ptimo el funcionamiento de la organizacion, la nueva estructura se

muestra en la figura 5.
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DE ALMACEN DE ARTICULOS LIVIANOS

Figura 5 Organigrama institucional

Tres de los socios de la empresa ocupan los puestos de las tres gerencias existentes en la
organizacion y se encuentran jerarquizados al mismo nivel, a las tres gerencias se reportan

los distintos departamentos como se puede observar en la figura 5.
La empresa ha optado por un modelo de jerarquizacion menos vertical y mas horizontal,
de esa manera las gerencias pretenden estar mas cerca de la parte operativa y simplificar

la comunicacion y toma de decisiones.

1.2.6 Clientes.

La empresa ejecuta proyectos y presta servicios tanto para el sector privado como para el
sector publico abarcando una gran diversidad de sectores, en la tabla 5 se puede apreciar

los principales sectores a los que corresponden los clientes de la organizacion:

Tabla 5 Clientes

llustracion Sector / Segmento Porcentaje de
de mercado ventas
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Hospitales

Industria Oil & Gas
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Building Automation
Schneider, Siemens, Honeywell, GE,
Johnson Conirois/Tyco, IBM, Cisco

EV charging

Sector Inmobiliario

35%

20%

30%

15%

1.2.7 Proveedores.

Para poder llevar a cabo las actividades y los proyectos que la empresa ejecuta, cuenta
con un selecto grupo de proveedores quienes se consideran como socios estratégicos, por
historia, la empresa se ha caracterizado por tener la representacion de prestigiosas marcas
en los diferentes segmentos, sin embargo en la actualidad, las condiciones del mercado
han cambiado, y marcas de gama baja han logrado posicionarse y abarcar gran parte de
participacion de mercado, por lo cual una alianza estratégica con proveedores de estas

marcas seria conveniente, en general los proveedores de la empresa corresponden a los

siguientes tipos:

e Proveedores de materiales e insumos administrativos.
e Proveedores de material eléctrico
e Proveedores de cableado estructurado

e Proveedores de equipamiento de seguridad electronica
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1.2.8 Competencia.

Actualmente en el mercado existen una gran cantidad de empresas que se dedican a
implementar sistemas de seguridad electronica a pequefia y media escala, sin embargo en
proyectos de mayor magnitud a los cuales estd orientada principalmente Siaproci, se
puede considerar que el niUmero de empresas es menor, por lo cual es a estas empresas,
es decir a las que se dedican a la construccién integral de proyectos eléctricos electronicos
a las que se considera como competencia directa, las empresas mas pequefias también
representan competencia, pero en una porcién menor del mercado objetivo de Siaproci.
En este contexto, las empresas I2E, Cientelcomp, Constecoin, Protecompu entre otras son

las organizaciones que forman parte de la competencia.

1.3 Andlisis FODA

Para poder determinar las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

de la empresa se ha procedido a realizar un analisis FODA gue se presenta a continuacion:

1.3.1 Fortalezas.

e Representacion de marcas importantes en el mercado
e Experiencia para los levantamientos de proyectos

e Talento humano certificado

e Alto grado de innovacion

e Buen sistema de crédito con mayoristas

1.3.2 Oportunidades.

e Fomentar alianzas estratégicas con proveedores

e Aumento de portafolio de soluciones de diferentes gamas
e Facilidad para diversificar las lineas de negocio

e Crecimiento tecnoldgico a nivel pais.

1.3.3 Debilidades

e Falta de especificacion de proyectos en sector publico
e Demoras en la gestion de compras
e Costo de mano de obra elevado
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e Falta de alianza con marcas de baja gama que se han logrado posicionar en el
mercado
e Falta de personal en el area de ventas

1.3.4 Amenazas

e Incremento de los precios de materiales al ser importados
e Imposicion de marcas mas economicas en el mercado.

e Falta de liquidez a nivel pais

e Inestabilidad institucional por cambio de cargos publicos
e Decremento en la demanda de productos
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2. PREAUDITORIA CON RESPECTO A LA NORMA ISO 9001:2015

2.1 Marco Teorico

Para poder llevar a cabo el presente trabajo de titulacion es indispensable realizar un
acercamiento tedrico a los temas mas importantes dentro de los sistemas de gestion de

calidad, a continuacion se describen los mismos:

2.1.1 Calidad.

A partir de la segunda mitad del siglo XX, a raiz de la nueva revolucion industrial,
surgieron grandes filésofos y pensadores que dedicaron gran parte de su trabajo al estudio
e implementacion de la calidad en las empresas con el fin de mejorar los resultados
organizacionales. Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, entre otros fueron los grandes

precursores de la calidad.

El término calidad, es un término muy amplio, dificil de definir exactamente, en este
sentido, Cantu (2011) expone algunas definiciones de calidad, por ejemplo, segun la
norma JISZ8101 de calidad es un sistema que permite que las especificaciones de un
producto o servicio cumplan econémicamente los requerimientos del consumidor. La
norma ANSI Z1.7-1971 por su parte, establece que la calidad son las préacticas
operacionales y actividades que sustentan la calidad de un producto o servicio para
satisfacer diversas necesidades. Para las normas 1ISO9000 la calidad es la combinacion de
las particularidades que definen en qué grado un producto satisface las necesidades de su

consumidor.

De acuerdo a Hurtado, Rodriguez, Fuentes, & Galleguillo (2009) la calidad es una
estrategia empresarial a largo plazo, dirigida a proporcionar bienes y servicios para
satisfacer plenamente tanto a clientes externos como internos para adaptarse a sus
expectativas explicitas e implicitas, empleando el conocimiento y habilidades de todos
los empleados para conseguir el beneficio de la organizacion en una sociedad particular

y proporcionar ingresos financieros positivos a los accionistas o propietarios.



Para Cuatrecasas (2012), la calidad es el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de

satisfaccion de los requerimientos del usuario.

Como se puede apreciar existen varias definiciones y apreciaciones de calidad, pero de
manera general se puede manifestar que, la calidad es un conjunto de técnicas y practicas
utilizadas en la elaboracion de un producto o prestacién de un servicio con el fin de
obtener la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de las expectativas de los

mismos.

Cuando una empresa decide ejecutar acciones para conseguir una excelente calidad en
sus productos o servicios, los beneficios que esta conseguira, segin Yanez (2008) son los

siguientes:

e Ventaja competitiva y aumento en las oportunidades de venta
e Mejores niveles de satisfaccion y opinion del cliente

e Reduccion de costos

e Aumento de la productividad y eficiencia

e Aseguramiento del cumplimiento de objetivos organizacionales

2.1.2 Sistema de Gestion de Calidad.

Para Yanez (2008) un sistema de gestion de calidad es una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo
cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un

esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas.
Segun Mateo (2010), un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie
de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para

lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente.

La ISO 9001, es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad

(SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que
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una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y

mejorar la calidad de sus productos o servicios Yénez (2008).

Segun la ISO 9001 (2015), existen siete principios que deben entenderse claramente y
tomarse como base para la implementacion y administracion de un sistema de gestion de

calidad y son los siguientes:

1. Enfoque al cliente.- El objetivo final de la gestién de calidad es alcanzar los requisitos
del cliente e incluso tratar de superar su expectativas.

2. Liderazgo.- Indispensable, ya que los lideres establecen la unidad de propdsito y la
direccion y también se encargan de proporcionar condiciones propicias para que las
demas personas de la organizacion puedan alcanzar los objetivos de la calidad de la
organizacion.

3. Compromiso de las personas. - Por medio de personas empoderadas, competentes y
comprometidas se aumenta la capacidad de la organizacion para generar y proporcionar
valor.

4. Enfoque basado en procesos. - A través de una gestion por procesos interrelacionados
se alcanzan resultados coherentes y predecibles de manera mas eficaz y eficiente.

5. Mejora. - Actividad clave para que la organizacion mantenga el desempefio actual, cree
nuevas oportunidades, y reaccione apropiadamente a los cambios en las condiciones
internas o externas.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia. - Con el fin de reducir la incertidumbre de
una decisién, y tener una mayor objetividad a la hora de la toma de decisiones, la misma
debe ser realizada partiendo de un analisis de hechos, evidencias y datos.

7. Gestion de las relaciones. - Para un éxito sostenido de la organizacion, ésta debe
gestionar las relaciones con sus partes interesadas (proveedores, clientes externos e

internos, socios, etc.) con el fin de optimizar el impacto en su desempefio.

2.1.3 Metodologias para implantar el SGC con los requisitos 1SO 9001.

Segun Yanez (2008) se deben seguir seis pasos para implantar un SGC con los requisitos
ISO 9001, a continuacion se detallan los mismos:
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1. Informacion: Es necesario conocer la ISO 9000 y 9001 para poder cumplir sus
requerimientos.

2. Planificacion: Hay que comparar el SGC actual con los requisitos de la norma

ISO 9001. Se recomienda preparar un plan de implementacion.

3. Desarrollo: Se requiere documentar el SGC, desarrollar un manual de calidad, asi
como también los procedimientos necesarios para el sistema

4. Capacitacion: Todos los colaboradores de la empresa deberan estar capacitados para
trabajar y cumplir con la norma ISO 9001 y con los requerimientos del sistema
implementado.

5. Auditorias internas: A través de auditorias internas se debera validar que el

SGC cumpla con los requerimientos de la ISO 9001.

6. Auditoria de registro: Se realiza una auditoria externa a través de un auditor de
registro, una vez realizada el registro estara completo. Si se desea y resulta beneficioso,
se puede optar por una certificacion.

Por otra parte, la metodologia para la implementacion de un SGC segun la 1SO 9001 que

propone Ortiz (2011) es la siguiente:

1. Analisis de la situacion actual: El objetivo es identificar en donde se encuentra
actualmente la empresa, para poder definir un punto de partida y definir a donde se quiere
Ilegar estableciendo objetivos y metas para el SGC.

2. Mapeo de procesos: Aqui se identifican y documentan los procesos de la empresa con
el fin de tener un entendimiento de los mismos y de su interaccion con otros
departamentos, posteriormente se evaluara si dichos procesos deben ser actualizados u
optimizados.

3. Documentacién de politica y plan de calidad: Consiste en elaborar el plan y la
politica de calidad, entendiendo estos dos documentos como pilares fundamentales de la
implementacién de un SGC.

4. Elaboracion de procedimientos e instrucciones de trabajo: En esta etapa se realiza
la documentacion de los procesos y procedimientos, es decir, todo lo que hace la empresa,
como lo hace y quienes son los responsables de cada actividad.

5. Elaboracion del manual de calidad: El Manual de Calidad es la descripcién de la
norma ISO 9001 en los procesos de la empresa. Contiene todos los procedimientos

documentados de la organizacion en todos sus niveles.
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6. Capacitacion: En esta etapa se debe capacitar a todo el personal sobre la ISO 9001
como una herramienta para la mejora de las actividades y los resultados de la empresa.
7. Implementacién: Es el momento en el cual se pone en marcha todo lo desarrollado en
los puntos anteriores, es decir, cuando se comienza a utilizar el SGC como una nueva
herramienta.

8. Primera auditoria interna: En un SGC se deben realizar revisiones continuamente

para identificar posibilidades de mejora, esta fase es la primera de las revisiones.

Segun la 1ISO 9000 (2015), los beneficios de implementar un SGC son muchos, pero se

podria resaltar como mas importantes y comunes los siguientes:

e Mayor participacion e involucramiento de los colaboradores.

e Mejora de imagen y credibilidad ante terceros

e Maximizacion de satisfaccion en los clientes

e Mejoramiento en rendimientos productivos, rentabilidad econdmica y gestion
documental.

e Generacion de una cultura basada en la mejora continua

2.2 Normalizacion

Para el desarrollo de una infraestructura de calidad existen tres pilares fundamentales de
conocimiento separado pero que a su vez son interrelacionados e interdependientes, estas
herramientas son la metrologia, la normalizacion y la evaluacion a conformidad. (1ISO &

ONUDI, 2010), en este contexto, la infraestructura hace referencia a:

“La totalidad de la red institucional, ya sean agentes publicos o privados, y el marco
legal que la regula, responsables por formular, editar e implementar las normas (para
el uso comun y repetido, dirigidas a lograr el grado 6ptimo de orden en un contexto
dado, tomando en consideracidn problemas actuales y potenciales), y dar evidencia
de su cumplimiento (la mezcla relevante de inspeccion, ensayos, certificacion,

metrologia y acreditacion). (Naciones Unidas, 2011, pag. 12)
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Seguln la I1ISO (2015) (Organismo Internacional de Normalizacién), la Normalizacién es
el proceso mediante el cual se formulan reglas con el fin de dar soluciones de aplicacion
recurrente a problemas que principalmente provienen del entorno de la ciencia, de la
técnica y de la economia. En general, la normalizacion se encarga de la elaboracion, la

publicacién y la aplicacion de las normas.

La normalizacion puede actuar como un instrumento para fomentar el comercio
internacional, porque estandariza las caracteristicas de los productos y procesos de
diversos paises, promueve la transferencia de tecnologia al facilitar la integracion de las
cadenas de valor y crea incentivos para invertir en actividades de investigacion y
desarrollo, al reducir los riesgos asociados, en la medida en que las empresas puedan

influenciar el contenido de las normas (DIN, 2000)

2.2.1 Objetivos de la normalizacion.

La normalizacion tiene un campo de accion bastante amplio, pero indistintamente del

entorno en el que se la aplique tiene objetivos comunes que se detallan a continuacion:

e Simplificacion: procura la reduccion de los modelos para mantener Gnicamente los
mas necesarios.

e Unificacion: de esta manera se permite el intercambio a nivel internacional.

e Especificacion: a través de un lenguaje claro y preciso se evita errores de

identificacion.

Segun (Araby, s.f.), la normalizacion también aumenta el superavit econémico de los

consumidores y los productores, y explica los mismos segun el siguiente detalle:

Consumidores:

e Transmite informacién sobre los productos de una manera consistente y confiable,
disminuyendo costos de transaccion.

e Permite realizar una comparacion de productos regularmente.

e Aumenta la competencia entre los productores, lo que baja los precios
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Brinda al consumidor la posibilidad de combinar distintos componentes en el mismo

sistema.

Productores:

Mejora la eficiencia productiva

Se organiza el proceso de manufactura a través de estandares, muchos de los cuales
son internos de la compafiia.

Permite una produccion repetitiva

Reduce los inventarios

Permite combinar partes y componentes.

Reduce costos de produccion a través de economias de escala.

2.2.2 Funciones de la normalizacion.

Segun Magafia (2011) las funciones principales de la normalizacion son:

Establecer las especificaciones de calidad de las materias primas que intervienen en

la elaboracion de los productos terminados.

Establecer y difundir las especificaciones de calidad en la prestacién u ofrecimiento

de las diferentes empresas de servicios.

Desarrollar métodos y medios confiables para la evaluacion de la calidad en la

produccién.

Dictaminar los requisitos, procedimientos y métodos en las compafiias de proyectos,

manufacturas de productos, para el aseguramiento de la calidad.

Implementar la uniformidad, tipificacion en los equipos y. Maquinaria especializada

utilizada en los procesos productivos.

Desarrollar sistemas de documentacion, codificacion e informacién, que sean

eficientes y estables para todos los procesos.
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e Implementar terminologias, valores normalizados en el campo cientifico y

tecnoldgico.

2.2.2 Organismos de normalizacion Existen organismos de normalizacion a distintos
niveles, siendo los més globales los de nivel internacional, sin embargo también existen

organismos a nivel regional y nacional como se puede ver en la figura 6.

Jerarquia de la Normalizacion

Norma
internacional

ISOIEC, codex
Nivel de consenso

Norma regional
CEN, COPANT,PASC
Norma nacional

INDECOPI, ABNT, JIS, BS, ANSI, DIN,
IRAM,ICONTEC

Norma de especificaciones de industria, consorcio, empresa

Figura 6 Jerarquia de normalizacion

Fuente (Uria, 2012)

A continuacion, y de acuerdo al Instituto Dominicano para la Calidad (2019) se detallan
algunos organismos de normalizacion categorizados segun los diferentes campos de

accion descritos en la figura 6:

Organismos de Normalizacion Internacional:

ISO (Internacional Organization for Standardization): Organizacién Internacional de
Normalizacion.

IEC (Internacional Electrotechnical Comision): Comision Internacional de
Electrotécnica.

CODEX, corresponde a estandares internacionales, guias y cddigo de practicas que

contribuyen a la seguridad, calidad y equidad en el comercio internacional de alimentos.
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CEE: Comision de reglamentacion para Equipos Eléctricos.
ITU (Internacional  Telecomunications  United):  Union Internacional de

Telecomunicaciones.

Organismos de Normalizacion Regional:

CEN: Comité Europeo de Normalizacion.

COPANT: Comision Panamericana de Normas Técnicas.

AMN: Asociacion Mercosur de Normalizacion.

APEC: Asia-Pacific Economic Cooperation.

CENELEC: Comité Européen de Normalisation Electrotechnique - Comité Europeo de
Normalizacion Electrotécnica.

CROSQ: Caribbean Community Regional Organisation for Standards and Quality.
RAN: Red Andina de Normalizacién

Organismo de normalizacién nacional:

En este sentido se entiende a los organismos de normalizacion nacional como aquellos
organismos propios de cada pais que se encargan de elaborar y establecer las normas que

se deberan cumplir en un territorio nacional, a continuacion se listan algunos ejemplos:

INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion

DIN: cuyas siglas en aleman significan Deutsches Institute fir Normung, es la
Organizacion Alemana para la Estandarizacion

ANSI: Cuyas siglas significan American National Standards Institute, en espafiol es el
Instituto Nacional de Estandares Americanos

IRAM: Instituto Agentino de Normalizacion.

INN: Instituto Nacional de Normalizacion de Chile

ICONTEC: Instituto Colombiano de Normas Técnicas

AENOR: Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion.

AFNOR: Asociacion Francesa de Normalizacién
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2.2.3 Las Normas ISO. ISO (Internacional Organization for Standardization.

Es una organizacién no gubernamental e independiente que consta de 161 paises
miembros y es coordinada por una Secretaria Central ubicada en Ginebra-Suiza. Los
miembros de la ISO son generalmente institutos de normalizacion de los paises, en el caso

del Ecuador, el miembro es el INEN (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion).

Hasta el momento 1SO ha publicado més de 22000 normas, que permiten la obtencion de
beneficios reales y medibles a casi todo sector de la industria imaginable desde tecnologia
hasta agricultura y salud, dichas normas abarcan &mbitos como la gestion de calidad,
gestion ambiental, codigos de pais, seguridad y salud ocupacional, responsabilidad social
entre otros (1SO, 2019).

Las normas 1SO son documentos que proveen requerimientos, especificaciones, guias o
caracteristicas que pueden ser usadas consistentemente para que los materiales, productos
procesos y servicios cumplan su propdsito, a menudo describe una forma de hacer algo
acordada por expertos o una solucion a un problema global (1ISO, 2019).

Para la elaboracion de las normas 1SO, se realiza un desarrollo conjunto entre los expertos
que forman parte de ISO y los representantes de los sectores que las van a utilizar; estas
normas son de caracter mundial, y estan basadas en un consenso internacional. Si bien es
cierto que una de las caracteristicas esenciales de una norma, es que su aplicacion es
voluntaria, actualmente la aplicacion de las normas 1SO se han ganado respeto a nivel

internacional tanto en sectores publicos como privados (Cadena, 2016)

Segun ISO (2019), existen varios beneficios de las normas internacionales, a continuacion

se los detallan:

Para la industria:

e Llegar a ser mas competitivos ofreciendo productos y servicios que son aceptados
globalmente.

e Ingresar a nuevos mercados facilmente
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¢ Incrementar las ganancias a través de productos de elevada calidad, compatibilidad
y seguridad

e Reducir costos a través de la eficiencia de procesos y haciendo usos de mejores
recursos.

e Beneficio del conocimiento y mejores practicas de los expertos lideres alrededor del

mundo.

Para los reguladores:

e Armonizar las regulaciones en los paises para impulsar el comercio global.
e Incrementar credibilidad y confianza a través de la cadena de suministro.

o Facilitar a los paises la externalizacion y especializarse.

Para la sociedad:

e Mayor opcién de productos y servicios seguros y confiables a precios competitivos
e Buenas préacticas y accion concertada en el nivel organizativo para abordar

practicamente los desafios globales como el cambio climético y sostenibilidad

Es un amplio rango de ambitos que abarcan las normas ISO, en la tabla 6 se sintetizan las

mas conocidas e importantes:

Tabla 6 Normas ISO maés populares

Estandar 1ISO Campo de Cobertura Enfoque de la norma

ISO 9000 Gestion de la Calidad Asegurarse de que los productos y
servicios satisfacen las necesidades
de los clientes

I1ISO 14000 Gestion Ambiental Mejoramiento del desempefio
ambiental de la organizacion.

ISO 26000 Responsabilidad Social ~ Ayudar a las organizaciones a operar
en una forma socialmente
responsable.
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ISO 50001 Gestion de la Energia Efectuar ahorros de energia y ayudar
a las organizaciones a ser mas

eficientes

ISO 31000 Gestién de Riesgo Manejar riesgos que pueden ser
negativos para la organizacion.

ISO 22000 Seguridad Alimentaria Generar confianza en los productos
alimenticios.

ISO 20121 Eventos sostenibles Manejar los impactos sociales,

econémicos a los que esté expuesta
una organizacion

ISO 4217 Codigos de moneda Evitar confusiones cuando se refiere
a cadigos de moneda a nivel mundial

ISO 639 Caodigos de Lenguaje Describir lenguajes en una forma
internacionalmente aceptada

ISO 27001 Seguridad Informatica Asegurarse de la informacién de la
organizacion se mantiene segura.

ISO 45000 Seguridad y Salud Proveer un marco para mejorar la
Ocupacional seguridad del empleado, reducir los
riesgos del trabajo y carear
condiciones de trabajo mas seguras,
antigua OHSAS
18000

Fuente: ISO (2019)

2.2.3.1 La familia de las normas 1SO 9000.

Desde su aparicién en 1987, la familia de las normas 1SO 9000, ha sido indiscutiblemente
la serie de normas mas popular de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO).
Estas normas han conformado una plataforma y un lenguaje comun para los sistemas de

gestion de calidad en las organizaciones. (Croft, 2015).

Evans y Linday, (2008) sostienen que la ISO 9000 elabora las normas de los sistemas de
calidad sobre la base de que ciertas caracteristicas genéricas de las practicas
administrativas se pueden estandarizar, y que un sistema de calidad apropidamente
disefiado, ejecutado y administrado, es capaz de brindar la confianza de que los resultados

cubriran las necesidades y expectativas de los clientes. Tanto Evans (2008) como

31



Camison (2006) coinciden en que las normas 1SO 9000 son normas genéricas aplicables
en cualquier organizacién por tanto se puede hablar de un un enfoque de universalizacion.
Para Cantd, (2011), la familia de normas 1ISO 9000 tiene como objetivo la estandarizacion
de los sistemas de calidad y no esta relacionada con un producto o servicio en especifico,
sino con los procesos de los que resultan los productos o servicios, es decir, esta familia
de normas son aplicables a una amplia variedad de organizaciones, industrias, negocios,

etc.

Para que las normas ISO puedan ser aplicables como normas genéricas, Cantu, (2011)
menciona que dichas normas hacen obligatoria la utilizacion de métodos, técnicas y
procedimientos especificos, a la vez que se enfoca en principios, metas y objetivos, todos
ellos orientados al cumplimiento y satisfaccion de las necesidades del cliente. Este tltimo
punto es corroborado por Hurtado, Rodriguez, Fuentes, y Galleguillos, (2009) quienes
manifiestan que cumplir con las Normas ISO 9000, significa la utilizacion consistente de
una serie de procedimientos estandarizados y documentados para producir el producto o

servicio que requiere el cliente.

Pero las normas 1SO 9000 no siempre tuvieron el enfoque que tienen en la actualidad,
segun Camison, Cruz, y Gonzélez, (2006) hasta antes del lanzamiento de las normas ISO
9000 y 14000 en el afio de 1987, la actividad de ISO estaba principalmente orientada a la
emision de normas especificas para estandarizar productos, procesos o materiales, por

tanto, se ampli6 el propoéstio de la norma hacia los sistemas de gestion.

A continuacién, en la tabla 7 se describen las normas que forman parte de la familia de
las normas ISO 9000.

Tabla 7 Familia de normas 1SO 9000

Norma Descripcion

ISO 9000 Fundamentos y vocabulario
Provee los conceptos fundamentales, principios y vocabulario
usado en todas las normas de la familia ISO 9000. Prepara el

32



escenario para el entendimiento de los elementos basicos de
la gestion de calidad.

La ISO 9000 presenta a los usuarios los siete principios de la
gestion de calidad asi como también el uso de los procesos
para alcanzar la mejora continua.

En resumen se puede decir que la ISO 9000 describe los
fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y
establece las definiciones de los términos clave que se
emplean en las normas

ISO 9001 Requisitos
Se utiliza cuando se pretende establecer un sistema de gestion
de calidad que provee confianza en la habilidad de una
organizacion de proveer productos que cumplen con las
necesidades y expectativas del cliente.

Proporciona los requisitos y detalles especificos que un
sistema de administracion de calidad sin importar la
naturaleza de la organizacion debe tener para satisfacer las
necesidades de los clientes. Los requisitos se organizan en
cuatro secciones principales: responsabilidad de la
administracion; administracion de recursos; realizacion de
productos, y medicion, analisis y mejora.

La norma reconoce que el término “productos y servicios”,
aplica a servicios, material procesado, hardware y software

ISO 9004 Lineamientos para mejoras en el desempefio
Expone lineamientos que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad més alla de los
requisitos minimos en I1SO 9001. Sin embargo no establece
ningun requisito que se deba seguir.
El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas.

Fuente (Evans, 2008), (Lizarzaburu, 2015), (ISO, 2019)
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2.2.3.21SO 9001:2015

Es la ultima version de la ISO 9001 hasta la fecha, representa la quinta actualizacién de
esta norma y sustituye y anula a la cuarta edicion, es decir a la norma ISO 9001:2008,
esta Ultima edicion que ha sido revisada técnicamente a través de la adopcion de una
secuencia de capitulos revisados y la adaptacion de los principios de la calidad revisados,
presenta nuevos conceptos Y tiene ciertos cambios con respecto a la version anterior (ISO,
2015).

Segun la ISO (2015), los requisitos del sistema de gestion de calidad que figuran en esta
norma son complementarios a los requisitos para los productos y servicios. Segun la
misma fuente, se conoce que esta norma esta basada en el enfoque a procesos, haciendo
uso del ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Actuar-Verificar) y adicionalmente en el

pensamiento basado en riesgos. En la figura 6 se pueden observar los elementos de un

proceso.
""" ~—"1 r—=—"=1
|Punto de inicio]l  |Punto final |
S — S —
T
|
|
. ) e . Receptores de
Fuentes de entradas Entradas Actividades )
las salidas
| I | I 1 1
|PROCESOS | MATERIA, I MATER]LA, I I PROCESOS I
IPRECEDENTES | ENERGIA, | ENERGIA, | | POSTERIORES |
ll‘a' ejemplo, en I : INFORMACION I INFORMATION I | por ejemplo, en |
|proveedores | por ejemplo, en | por ejemplo, en | i clientes [internos o i
|[I:'_t|:rnr.-.la 0 cxtnrnt:ﬁ],l la forma de I la forma de I | extermos), en otras |
|en clientes, en otras | materiales, | products, | | partes interesadas I
| partes interesadas I FECUFEDS, | servicio, | | pertinentes |
|_|.|L-r':inun.l.<‘s ] reguisitos JI decisiin JI L _!

Paosibles contreles y punto de
control para hacer el seguimicnto
del desempefio y medirlo

Figura 7 Esquema de los elementos de un proceso

Fuente: (1SO 9001, 2015)

En cuanto al ciclo PHVA o también conocido como ciclo Deming (por ser William
Deming el principal promotor de la aplicacion de esta metodologia en la industria), segun

Gomez (2015), este ciclo consiste en ejecutar las siguientes etapas para cada proceso:
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e Planificar: Consiste en establecer cual debe ser el resultado ofrecido por el proceso,
y determinar las actividades, recursos y responsabilidades necesarios para realizarlo.

e Hacer: Significa ejecutar las actividades planificadas en los términos establecidos.

e Verificar: Aqui se realiza el seguimiento y cuando sea aplicable, la medicion de los
procesos Yy los productos y servicios resultantes de los objetivos, politicas, requisitos
y actividades planificadas.

e Actuar: Hace referencia a la toma de decisiones y acciones con el fin de corregir las

posibles desviaciones encontradas.

El mismo autor manifiesta que se debe entender al ciclo PHVA como un modelo de
desempefio no solo en el plano individual de cada proceso, sino también desde la vision
integral del sistema de gestion de calidad, con el fin de permitir a una organizacion
asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente y que
las oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia (ISO, 2015).
Tomando en cuenta esto, en la figura 8 se ilustra como todos los capitulos de la norma
funcionan con la estructura del modelo PHVA.

' Sistema de Gestidn de la Calidad (4) —~.

7 ~

Organizacidn
¥ su contexto

(4)
N,
—_hA
. Y .
=Y Planificar

Requisitos [:L

del cliente

Apoyo
(7).
Operacién
(8)
Satisfaccion
del cliente

4
Evaluacién
del
desempefio

|

I

I

|

L4
::%Rcsulta dos
M del SGC
(©) Y 7

\Nl
Productos

¥ servicios

Actuar Verificar

Necesidades y
expectativas
de las partes
interesadas \

pertinentes \ /
(4] ~ -

/

Figura 8 Estructura de la Norma I1SO 9001:2015 con el ciclo PHVA
Fuente: (ISO 9001, 2015)

35



En cuanto al pensamiento basado en riesgos, la ISO (2015), afirma que éste es esencial
para lograr un sistema de gestion de calidad eficaz, ya que a través de este pensamiento
se permite a una organizacion identificar los factores que podrian ocasionar que sus
procesos Y su sistema de gestion de calidad no alcancen los resultados planificados, por
lo cual, se debe realizar controles preventivos para disminuir los efectos negativos y

maximizar el uso de las oportunidades conforme vayan apareciendo.
La norma 1SO 9001: 2015 se basa en siete principios fundamentales, cuya descripcion y
detalle se encuentran en la norma I1SO 9000:2015, en la tabla 8 se detallan dichos

principios.

Tabla 8 Principios de la Norma 1SO 9001:2015

Principio Descripcion

La gestion de calidad tiene como principal objetivo cumplir
con los requisitos del cliente y tratar de exceder las

expectativas del mismo.

El éxito sostenido de una organizacion se consigue mediante
la atraccién y conservacién de la confianza de los clientes y

de otras partes interesadas pertinentes.

) Beneficios clave:
Enfoque al cliente
Incremento de valor para el cliente
Incremento de satisfaccion del cliente
Mejora de fidelizacion del cliente

Incremento de ganancias y cuota de mercado

A través de los lideres se crea la unidad de proposito y la
direccion con el fin de alinear de alinear las estrategias,

politicas y procesos de la organizacion, ademas se logra el
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Liderazgo

Compromiso de las

personas

Enfoque a procesos

involucramiento de las personas con el logro de los objetivos
de la calidad de la organizacion.

Beneficios clave:
Mejora en la coordinacion de los procesos de la organizacion.

Mejora en la comunicacion entre los niveles y funciones de la

organizacion.
Mejora en entrega de resultados deseados.

El reconocimiento el empoderamiento y la mejora de la
competencia facilitan el compromiso de las personas en el

logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Beneficios clave:

Mejora de la comprensién de los objetivos de la calidad de la

organizacion por parte de las personas de la organizacion.

Aumento de la participacion activa de las personas en las

actividades de mejora.

Aumento de la confianza y colaboracion en toda la

organizacion.

En una organizacién se alcanzan resultados de manera mas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y
gestionan como procesos interrelacionados que funcionan

como un sistema coherente dentro del SGC.

Beneficios clave:

Priorizacion de esfuerzos en procesos clave.
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Mejora

Toma de decisiones

basada

evidencia

en

la

Optimizacion del desempefio mediante la gestion eficaz del
proceso, el uso eficiente de los recursos y la reduccion de las

barreras interdisciplinarias;

Posibilidad de que la organizacion proporcione confianza a
las partes interesadas en lo relativo a su coherencia, eficacia y

eficiencia.

La mejora es crucial para que una organizacién mantenga los
niveles de desempefio, reaccione oportunamente a los
cambios en sus condiciones internas y externas y cree

continuamente nuevas oportunidades.

Beneficios clave:

Mejora del desemperfio del proceso, de las capacidades de la

organizacion y de la satisfaccion del cliente.

Determinacion de la causa raiz de problemas, seguido de la

prevencion y las acciones correctivas.

Incremento de capacidad para anticiparse y reaccionar a

riesgos

Aumento de la promocion de la innovacion.

Para la toma de decisiones es importante entender las
relaciones de causa y efecto y las consecuencias potenciales
no previstas. El analisis de los hechos, las evidencias y los
datos conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma
de decisiones, permitiendo a la organizacion acercarse a los

resultados deseados.
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Gestion

relaciones

de

las

Beneficios clave:
Mejora de los procesos de toma de decisiones.
Mejora de la eficacia y eficiencia operativas.

Aumento de la capacidad de revisar, cuestionar y cambiar las

opiniones y las decisiones.

La gestion de las relaciones con las partes interesadas
pertinentes es vital para el éxito sostenido de la organizacion,
ya que estas influyen directamente en el desempefio de la
misma. Es particularmente trascendental una buena gestién de

las relaciones con la red de socios y proveedores.

Beneficios clave:

Entendimiento comun de los objetivos y los valores entre las

partes interesadas.

Una cadena de suministro bien gestionada que proporciona un

flujo estable de productos y servicios.

Fuente (1SO 9000, 2015)

Adicionalmente a los beneficios antes descritos, la implementacion de un SGC basado en
la norma ISO 9001:2015, también acarrea beneficios econdmicos para la organizacion,
esto lo corrobora Fontalvo (2011), en su estudio investigo el impacto del SGC en la
liquidez y rentabilidad de las empresas de en una zona industrial, y como producto del
mismo llego a la conclusion que un SGC tiene un impacto positivo en los indicadores de

liquidez y rentabilidad de una organizacién, ya que si una empresa mejora todos sus

procesos administrativos incrementa los indicadores antes mencionados.

Otros estudios llegan a consideraciones similares, por ejemplo para Morelos, Fontalvo y

Vergara (2013), una empresa que se certifiqgue en 1SO 9001 experimentara una mejora

notable en sus indicadores de productividad y financieros.
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Como se menciond anteriormente, la Norma 1SO 9001:2015, es la quinta version de esta
norma y remplaza a su version predecesora que es la 1ISO 9001:2008 por lo cual resulta
oportuno acotar los cambios o actualizaciones que sufrio la norma en esta Ultima
actualizacioén, segun la 1SO (2015) los principales cambios son los que se detallan a

continuacion:

Un concepto que cambio en esta Gltima version de la norma es el de “producto” (utilizado
en la versién anterior de la norma), con el fin de ampliar el espectro de la norma y de
darle mayor flexibilidad considerando las realidades actuales del mercado en esta version
de la norma se utiliza el término “productos y servicios”, que incluye hardware, servicios,

software y materiales procesados. (ISO, 2015).

En cuanto al pensamiento basado en riesgos, si bien es cierto que en las ediciones
anteriores de la norma este concepto ha estado implicito, en la presente version de la
norma se hace mucho mas hincapié en el cuidado que la organizacion debe tener con
relacion a los riesgos, por ejemplo en la 1ISO 9001:2015 se especifica requisitos para que
la organizacién entienda su contexto y determine los riesgos como base para su
planificacion, ya que como lo estipula la 1ISO (2015) uno de los propdsitos fundamentales

de un SGC es actuar como una herramienta preventiva.

Uno de los cambios mas significativos que se presenta en esta edicion de la norma, es que
ya no se habla del “cliente”, sino de las “partes interesadas”, en esta version se trata de
identificar y satisfacer las necesidades y expectativas no solo del grupo de clientes, sino

de todos los grupos de interés pertinentes, también conocidos como stakeholders.

En la presente version de la norma se incluye un nuevo requisito denominado “Contexto
de la organizacion”, en el cual las organizaciones deben determinar los problemas
externos e internos, que son trascendentales para el logro de sus objetivos a través de su

sistema de gestion de calidad.

En relacion a los principios de la norma también se evidencia un cambio, en la figura 9
se observa el cambio de los principios en relacion a la version 2008, como se puede ver

se mantienen cuatro principios, se elimina uno, y se modifican tres.
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IS0 92001:2008 IS0 9001:2015

Enfoque al cliente Enfoque al cliente
Liderazgo Liderazgo

Participacion del personal Participacion del personal
Enfoque basado en procesos Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion -

Iiejora continua Mejora

Enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones
Toma de decisiones basado en evidencia

Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor
Gestion de las relaciones

Figura 9 Principios de la 1SO 9001 2008 vs 2015
Fuente: (Duréan, 2018)

2.3 Analisis de cumplimiento actual del SGC frente a los requisitos de la norma I1SO 9001-

2015

Como punto de partida, cabe recalcar que esta no es el primer acercamiento de la
organizacion a la norma 1SO 9001, en el pasado se desarroll6 documentacion ya que se
tuvo la idea de certificarse en lanorma ISO 9001-2008, sin embargo por diversos motivos
no se lo consiguid, a continuacion se realizara un analisis de cumplimiento del estado
actual del SGC frente a los requisitos de la norma 1SO 9001-2015.
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2.3.1 Conformidad con los requisitos del numeral 4: Contexto de la organizacion.

En este numeral de la norma, la mayoria del cumplimiento de los requisitos es de forma
parcial, ya que como se aprecia en la figura 10 de los 10 requisitos se cumplen 7 de manera

parcial, mientras que 3 requisitos no se cumplen en absoluto.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

m m Cumplimiento total

# Cumplimiento parcial

70% Cumplimiento nulo

REQUISITOS  CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
TOTAL PARCIAL NULO

Figura 10 Cumplimiento de requisitos del numeral 4.

La empresa, al estar en el mercado mas de veinte afios, considera implicitamente que tiene
un conocimiento amplio y tacito del contexto de la organizacion, si bien es cierto que se
tiene en cuenta los factores internos y externos relativos al giro del negocio y a la empresa
directamente, no se lo hace de una manera documentada de tal forma que permita
trazabilidad y la posibilidad de irlo actualizando regularmente para tomar en cuenta los

cambios.

La organizacién reconoce de manera informal cuales son las partes interesadas, y de
hecho los considera socios estratégicos, sin embargo, no se ha analizado y dado

seguimiento a los requisitos de todas las partes interesadas.

En el manual de calidad con el que cuenta la organizacién se tiene determinado y
documentado el alcance del SGC, contemplando los requisitos y las exclusiones segun la
norma ISO 9001-2008, por lo cual seria necesario actualizar el alcance a los requisitos de
la norma 1SO 9001-2015.

La empresa, producto del trabajo anterior realizado en cuanto al sistema de calidad, cuenta
con los procesos levantados, caracterizados y documentados, sin embargo en los mismos
no se evidencia la integracion de acciones para abordar los riesgos y oportunidades.
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En la organizacion se mantiene archivada y documentado el 90% de la documentacion

relacionada con el SGC ya que el 10% ha sido extraviado.

2.3.2 Conformidad con los requisitos del numeral 5: Liderazgo.

En la figura 11, se puede apreciar que en este numeral de la norma, se evidencia que el
28% de los requisitos de la norman se cumplen totalmente, el 56% de los mismos se
cumplen de forma parcial, mientras que el 16% de los requisitos no se estan cumpliendo

de ninguna manera en la organizacion.

5. LIDERAZGO 5. LIDERAZGO
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

B Cumplimiento total
Cumplimiento parcial

Cumplimiento nulo

REQUISITOS CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
TOTAL PARCIAL NULO

Figura 11 Cumplimiento de requisitos numeral 5.

En cuanto al liderazgo y compromiso de la alta direccion se debe acotar, que si bien es
cierto que existe una politica y objetivos de calidad alineados, y que los procesos han sido
levantados, actualmente la alta direccion no muestra una preocupacion por el SGC ya que
no realiza actividades de control o de supervision del mismo, de hecho no se cuenta con
una persona asignada para la administracion del SGC, las buenas practicas que se
evidencian en la empresa con respecto al cumplimiento del SGC, se debe a que las
jefaturas de cada area aun se manejan con enfoque a procesos y tratan de cumplir en la

medida de lo posible con los objetivos de calidad.

Enfoque al cliente

La alta direccion empiricamente intenta enfocar sus esfuerzos en la satisfacciéon del
cliente, pero no se realiza un trabajo adicional y documentado para conocer la satisfaccion
real del cliente, en este sentido, la aplicacion de encuestas de satisfaccion o la instauracion

de un sistema de manejo de reclamos seria provechoso.
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Se ha podido evidenciar, que cuando es preciso la gerencia se involucra directamente para
procurar la satisfaccion del cliente, asi como también invita a los distintos departamentos

el procurar siempre actuar con un enfoque orientado a la satisfaccion del cliente.

Politica

La politica de calidad ha sido establecida e implementada de acuerdo al proposito y al
entorno de la organizacion, proporcionando un marco de referencia sobre el cual se
desarrollaron los objetivos de calidad y contempla también el compromiso con la mejora

continua.

Comunicacion de la politica de la calidad

Actualmente la politica de calidad se encuentra documentada y almacenada, pero no es
comunicada regularmente a las partes interesadas, dentro de la organizacién, Unicamente
los colaboradores mas antiguos estan familiarizados con la politica de calidad ya que en
los ultimos tres afios no se ha realizado ninguna difusion de la politica de calidad.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Al dia de hoy en la organizacion no existe una persona designada por la alta direccion
como responsable del SGC, por lo cual no se realiza un aseguramiento a nivel macro de
la conformidad del SGC con los requisitos, lo que si se ha podido evidenciar es que las
jefaturas de cada area se encargan de hacer respetar los procesos y procuran que los
mismos generen las salidas previstas, es recomendable la designacion de una persona

como responsable del SGC.

2.3.3 Conformidad con los requisitos del numeral 6: Planificacién

En este numeral de la norma, en la figura 12 se puede apreciar que no se cumple ningun

requisito de forma total, la mayoria de los requisitos de hecho no se cumplen en absoluto,
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mientras que sélo 2 de los 5 requisitos se cumplen de forma parcial, es claro que no se

evidencia una preocupacion por la planificacién dentro de la organizacion.

6. PLANIFICACION 6. PLANIFICACION
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

B Cumplimiento total
m m Cumplimiento parcial
w Cumplimiento nulo

REQUISITOS  CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
TOTAL PARCIAL NULO

Figura 12 Cumplimiento de requisitos numeral 6.

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

No se encuentra evidencia relacionada con la administracion de riesgos y oportunidades
de la organizacion, por lo cual, como parte de la planificacion es preciso desarrollar un
analisis de los riesgos y oportunidades contemplando lo indicado en los apartados 4.1 y
4.2 de lanorma 1SO 9001-2015.

De igual manera, la organizacién tampoco cuenta con una planificacion de acciones para
abordar los riesgos y oportunidades, se debe realizar esta planificacion y adicionalmente
se deberd contemplar la forma de integrar estas acciones con los procesos ya que

actualmente en los procesos no se evidencia ninguna accion relacionada

Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

La organizacion dentro de su manual de calidad tiene estipulados los objetivos de calidad
gue ademas del enunciado del objetivo, cuenta con el responsable, el indicador con el cual
se lo vaamedir, la frecuencia con la cual se debe realizar el control y la meta en porcentaje

que se ha fijado para cada objetivo.
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Planificacion de los cambios

No se encuentra evidencia en la organizacion de un procedimiento para manejo de
cambios o un registro de control de cambios, por lo cual se concluye que no cuentan con
un apropiado sistema para la planificacion de los cambios del sistema de gestion de
calidad, por ende es necesario elaborar un formato de registro de control de cambios.

2.3.4 Conformidad con los requisitos del numeral 7: Apoyo

En la figura 13, se puede apreciar que en este numeral la organizacién tiene un alto
porcentaje de cumplimiento de la norma, ya que cumple totalmente el 67% de los

requisitos y parcialmente el 33% de los mismos.

7. APOYO 7. APOYO
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

H Cumplimiento total
= Cumplimiento parcial

® Cumplimiento nulo

REQUISITOS CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
TOTAL PARCIAL NULO

Figura 13 Cumplimiento de requisitos numeral 7.

Recursos

En cuanto a los recursos referentes al personal, medio ambiente e infraestructura, dentro
de la caracterizacion de cada proceso se tiene contemplado los respectivos recursos

necesarios para ejecutar el proceso.

Recursos de seguimiento y medicion:

Dado el giro del negocio de la organizacion no se emplean muchos instrumentos de
medicién, sin embargo los pocos instrumentos de medicion que se utilizan en los

proyectos y servicios son instrumentos que cuentan con certificado de calibracion vigente
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emitido por una organizacion autorizada, y se cuenta con la informacién documentada
correspondiente, en caso de no contar con el equipo necesario para un proyecto o servicio,
se realiza el alquiler del mismo, pero es siempre un requisito los certificados de

calibracion.

Trazabilidad de las mediciones

Los equipos de medicion que deben ser calibrados para su funcionamiento cuentan con
el certificado de calibracion, los mismos se encuentran identificados para un analisis y
control de su estado, y cuentan con un estuche normalmente rigido con el fin de prevenir

a los equipos de dafios o deterioro que afecten a la calibracion del instrumento.

Conocimientos de la organizacion

La organizacion ejecuta sus actividades principalmente bajo la supervisién de las
respectivas jefaturas y de las gerencias que tienen afios de experiencia y vastos
conocimientos relacionados al giro del negocio de la organizacion, sin embargo, no se
evidencia un registro de lecciones aprendidas o alguna otra forma documentada
conocimientos adquiridos, por lo cual es recomendable el desarrollo e implementacién de
un sistema para la administracion de lecciones aprendidas y conocimientos de la

organizacion.

Competencia

La organizacion tiene desarrollado perfiles profesionales para cada uno de los puestos, y
organiza continuas capacitaciones a través de diferentes medios. Hay que recalcar que se
almacena toda la documentacion relativa a capacitaciones y certificaciones del personal
en el espacio que se tiene en la nube.

Toma de conciencia

Si bien la organizacion cuenta con la politica y los objetivos de calidad desarrollados y se

encuentran almacenados en el espacio de la nube al que todos los colaboradores tienen

47



acceso, no se evidencia una socializacién de los mismos, ni de las implicaciones que

podria tener el incumplimiento de los requisitos del SGC.

Comunicacion

La organizacion actualmente no tiene una planificacion o un procedimiento en el cual se
estipule la forma en la que se debe comunicar lo referente al SGC con sus partes
interesadas tanto internas como externas, se requiere desarrollar un plan o un registro de

comunicaciones para cumplir con este requisito.

Informacion

La organizacion cuenta con bastante informacion documentada requerida en esta norma,
como por ejemplo la politica y los objetivos de calidad, los procesos, y varios
procedimientos aplicables a las distintas areas, entre otros, sin embargo para cumplir con
todos los requisitos de la norma hace falta generar mas documentacion, como por ejemplo
la referente a las partes interesadas, a la gestion de riesgos a la comunicacion del SGC
entre otras. Para el control de toda esta documentacion la organizacion cuenta con un

listado maestro de documentos.

Como parte de la documentacion desarrollada en el acercamiento que la organizacion
tuvo con la norma ISO 9001-2008, se cuenta con un procedimiento detallado para la
elaboracion, actualizacion, almacenamiento y control de documentos referentes al SGC,
el mismo que incluye entre otras cosas los formatos de los documentos, la revision y

aprobacion, un control de cambios, etc.

2.3.5 Conformidad con los requisitos del numeral 8: Operaciéon

La figura 14 muestra el cumplimiento de los requisitos de este numeral en la organizacion,
se puede observar que la mayoria de los requisitos se cumplen de forma integra,

representando un 39% de los requisitos, mientras que un 32% de los mismos se los cumple

de forma parcial y finalmente un 29% no se los cumple de ninguna manera.
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8. OPERACION 8. OPERACION
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

m Cumplimiento total
m Cumplimiento parcial

— Ve

Cumplimiento nulo

B
i
* | m
=t \ |
A

REQUISITOS CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
TOTAL PARCIAL NULO

Figura 14 Cumplimiento de requisitos numeral 8.

Planificacién y control operacional

Como parte de la planificacion y control operacional, la organizacion tiene levantado sus
procesos y cuenta con una serie de registros desarrollados para el control de los mismos,
ademas suele realizar reuniones semanales de planificacion y control de los distintos

proyectos en ejecucion y venideros.

Acertadamente, la empresa mantiene informaciéon documentada de las actas de entrega -
recepcion de los productos y servicios que entrega al cliente, sin embargo actualmente no
se generan actas de reunién de la planificacién y control de los proyectos, lo cual es una
oportunidad de mejora ya que actualmente de las reuniones de planificacion se generan
acciones a tomar y responsables de las mismas, sin embargo no queda documentado,

algunas ocasiones se manda un correo electronico con el resumen de la reunion.

En cuanto al control de los procesos externos, cuando la empresa subcontrata servicios se
asegura de forma contractual que todos los productos o servicios contratados deberan
cumplir rigurosamente con los requisitos del cliente final, en virtud de ello también realiza

inspecciones durante la vigencia del contrato.

Finalmente, en lo que al control de cambios se refiere, la empresa cuenta con un formato
de control de cambios, sin embargo actualmente no es utilizado y si se revisan las
consecuencias de los cambios no previstos, pero se lo realiza inicamente de forma verbal

en una reunion, no quedan registradas y documentadas como lecciones aprendidas.
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Comunicacion con el cliente

La organizacién esta en conocimiento que una buena comunicacion con el cliente es
primordial para la satisfaccion del mismo, se han identificado fortalezas en este sentido
pero también debilidades, por ejemplo, como puntos fuertes se tiene el hecho de que a
través de los lideres de cuenta que son el personal de ventas encargados de hacer el
fronting con el cliente, se mantiene informado al mismo acerca de los productos y
servicios ofertados y/o instalados, asi como también se da tratamiento a las consultas o
los pedidos que realiza el cliente incluyendo cambios, sin embargo, un punto importante
de comunicacion que no se tiene cubierto es el de retroalimentacion del cliente, es decir,
actualmente no se realiza una encuesta posterior a la entrega de los productos o servicios

para conocer la perspectiva del cliente.

Adicionalmente a lo antes mencionado es oportuno acotar que cuando es preciso ejecutar
una accién de contingencia, los requisitos para la misma son tratados bidireccionalmente

entre la organizacion y el cliente, por medio de una reunién o correos electrénicos.

Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

A pesar de que los productos y servicios que ofrece la organizacion no estan sujetos
mayores requisitos legales, la empresa toma muy en cuenta los mismos, cuando es preciso

hace uso de asesorias legales con el fin de considerar todos los requisitos necesarios.

Revision de los requisitos para los productos y servicios

En las reuniones de planificacion se aborda el tema de los diferentes proyectos, donde se
discute la viabilidad de los mismos, aqui se define si se cuenta con todos los recursos
necesarios para afrontar el proyecto y cumplir los requisitos de los productos y servicios
necesarios. Para llegar a esta reunién previamente el personal de ventas de la organizacion

revisa y entiende requisitos del cliente.

Adicionalmente el personal de ventas se encarga de delimitar el alcance de la entrega de
los productos o servicios conjuntamente con el cliente, esto se lo hace a través de un

correo electrénico cuando el cliente no ha proporcionado informacién documentada.
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Por otra parte, con el fin de asegurar que no exista diferencias entre los requisitos del
contrato y los expresados anteriormente, antes de la firma del contrato para la entrega de
productos o servicios se realiza una socializacion del mismo entre la organizacion vy el
cliente, donde entre otras cosas se realiza una revision de todos los términos, incluyendo
el andlisis de los requisitos, y solo posterior a la conformidad de las partes se procede a

la firma del contrato.

Sin embargo, incluso después de la firma del contrato el cliente puede solicitar cambios
en los requisitos de los productos o servicios, en este escenario normalmente los requisitos
nuevos se realizan a través de una adenda al contrato, o en su defecto a través de una
solicitud formal mediante correo electronico, con el fin de que quede documentado y se

realice la actualizacion pertinente.

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

La organizacion cuenta con un departamento de consultoria que se encarga de realizar los
disefios para las instalaciones eléctricas y/o electrénicas, el control que se realiza sobre el
disefio de los planos es un tanto informal, existen registros, sin embargo la mayoria de la
planificacion y control de entradas y salidas se lo realiza de manera directa entre el jefe

del area y sus subordinados, sin generar documentacién como evidencia.

Planificacién del disefio y desarrollo

No se cuenta con una planificacion documentada, la misma se realiza en reuniones entre

el jefe del area y el personal ejecutor.

Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos especificos de servicios
a desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos

legales y reglamentarios e informacion proveniente de actividades previas de disefio y

desarrollo similares.
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De la misma manera, la organizacion también toma en cuenta las normas o codigos de

practicas que la organizacion se ha comprometido a implementar.

Al momento no se encuentra evidencia documentada de las entradas para el disefio y
desarrollo ya que se lo discute de manera verbal en reuniones de planificacion y no se

genera documentacion al respecto.

Controles del disefio y desarrollo

Los controles al proceso de disefio y desarrollo, las revisiones para evaluar la capacidad
de los resultados y las actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio
y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas son realizadas de manera son
realizadas principalmente por el jefe de area, sin embargo no se genera documentacion al

respecto.

Salidas del disefio y desarrollo

Al igual que en los controles del disefio, el encargado de revisar las salidas del disefio es
el jefe del area quien se encarga de asegurar que las salidas del disefio y desarrollo son
adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios asi
como también incluyan o hagan referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion, el jefe del area se apoya de los

registros de revision y de validacion y verificacion del disefio.

Cambios del disefio y desarrollo

El area de consultoria se encarga de identificar, revisar y controlar los cambios hechos
durante el disefio, el jefe del area tiene en su computadora las diferentes actualizaciones

que se han hecho a los disefios hasta la aprobacion, y también se cuenta con los registros

de revision.
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Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

En relacion a este punto de la norma, el aseguramiento y control que la empresa ejerce
sobre los productos y servicios proporcionados externamente no son muy rigurosos, de
hecho, se evidencia que lo Unico que se realiza a cabalidad es el aseguramiento de
cumplimiento de requisitos, este se basa en la aceptacion final del cliente, es decir, si el
cliente final acepta a conformidad el producto o servicio, la organizacion hace lo propio
con el proveedor del producto o servicio externo. Esto normalmente se estipula en el

contrato firmado con el contratista.

En cuanto a los controles sobre los procesos o productos y servicios, se tiene una forma
muy basica y no documentada de realizarlo, se ejecutan reuniones periodicas con los
subcontratistas, donde se analiza los avances y las novedades, sin embargo no constituye
una evaluacion y seguimiento al desempefio eficiente del proveedor externo, ya que no

se genera documentacion al respecto.

Tipo y alcance del control

Con el fin de asegurar que los procesos, productos y servicios suministrados externamente
no afectan de manera adversa a la capacidad de entrega conforme de la organizacion, ésta

alinea y establece los objetivos para los subcontratistas.

Como parte del control que se realiza a los proveedores externos que proporcionan bienes
0 servicios en nombre de la compafiia, se realizan de manera informal y no documentada,
reuniones de inicio de actividades y esporadicas durante el transcurso del proyecto, a

través de inspecciones a las obras.

Mientras que en lo referente a la verificacion de cumplimiento de requisitos de los
productos y servicios, la organizacion al momento de recibir el producto o servicio
prestado por proveedores externos se asegura mediante una inspeccion que dichos
productos o servicios cumplan con los requisitos solicitados por el cliente final, solo
después de esto se da por aceptado el producto o servicio y se puede entregar al cliente

final.
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Informacion para los proveedores externos

La forma en la que la organizacion actualmente se comunica con los proveedores externas
es bastante basica, se realiza a través de reuniones, llamadas telefonicas, y correos
electrénicos, a través de esos medios se les comunica a los proveedores externos 1os
requisitos de los productos y servicios, la aprobacién de los mismos y las actividades de
verificacion o validacion que se pretenda llevar a cabo en las instalaciones del proveedor,
sin embargo, no se evidencia que se comunique al proveedor la competencia, incluyendo
cualquier calificacion requerida de las personas ni el control y seguimiento del desempefio
del proveedor, se considera pertinente desarrollar un instructivo de comunicacion para

pI’OVEEdOI’ES externos.

Control de la produccion y de la provision del servicio

La organizacion ejecuta sus acciones con un enfogque basado en procesos y en proyectos,
razon por la cual estd orientada al cumplimiento de los estandares del PMI, en este
sentido, la organizacion posee documentacién como: Instructivo PMI, Plan de gestion,
Procedimiento de proyectos, Reporte de estado de proyectos, que permiten cumplir

con los siguientes requisitos:

e Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos
a producir, servicios a prestar, o las actividades a desemperiar.

¢ Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.

e Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion
adecuados.

e Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las
etapas apropiadas.

e Se controla la designacion de personas competentes.

e Se controla la validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los

resultados planificados.
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Sin embargo se ha podido evidenciar que actualmente la organizacion no cuenta con un
plan de uso de infraestructura ni de prevencion de errores humanos, por lo cual se

recomienda considerar estos puntos.

Identificacién y trazabilidad

No se encuentra evidencia respecto a la identificacion y trazabilidad de las salidas de los

productos y servicios de la organizacion.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

No se encuentra evidencia respecto a procedimientos, manuales o practicas que tengan
como fin precautelar la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta

bajo el control de la organizacion o siendo utilizada por la misma.

Preservacion

La organizacion preserva las salidas en la produccién y prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos, esto lo realiza
principalmente a través de dos documentos, el Instructivo de Almacén y el Procedimiento

de Logistica Nacional.

Actividades posteriores a la entrega

Parte del giro del negocio de la organizacion son las actividades denominadas como post-
venta, para las cuales a través de un seguimiento que realiza el personal de ventas y de
soporte técnico, se consideran los requisitos legales y complementarios, asi como también
las potenciales consecuencias no deseadas de los productos y servicios y los requisitos
del cliente, de esta manera se llevan a cabo las acciones posteriores a la entrega,
procurando cumplir los requisitos del cliente, teniendo planes de contingencia en caso de

que falle algan producto, y siempre observando los requerimientos legales.
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Control de cambios

La organizacion tiene desarrollado como parte de su documentacion un formato de
control de cambios a través del cual se revisa y controla los cambios inherentes a la
prestacion de servicios, y adicionalmente a este formato, se cuenta con un registro de

control de cambios a través del cual se conserva la informacién documentada.

Liberacion de los productos y servicios

Normalmente las jefaturas disponen y el personal ejecuta pruebas y verificaciones del de
los productos y servicios, por ejemplo el departamento de ventas es el encargado de
asegurar que los productos cumplan con los requisitos solicitados, mientras que el
departamento de proyectos, asegura por su parte el cumplimiento de los requisitos en los

servicios.

Sin embargo, esto se lo hace de una manera no documentada Unicamente bajo la
responsabilidad de las personas encargadas, por lo que no se evidencia conformidad con
criterios de aceptacion ni trazabilidad de las personas que autorizan la liberacion.

Control de las salidas no conformes

La organizacion actualmente tiene un buen control de salidas no conformes ya que
asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifiquen y se controlen
para prevenir su uso o entrega a traveés de un proceso de pre-comisionamiento de equipos

y pruebas en campo de los servicios.

La empresa también toma acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no
conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios, esto se lo

realiza mediante el procedimiento de control de producto no conforme.
Por otro lado la organizacion se preocupa de dar el tratamiento adecuado de las salidas

no conformes por medio de la aplicacion del procedimiento de acciones correctivas y

preventivas.
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Finalmente en relacion al control de salidas no conformes se debe acotar que la empresa
posee informacion documentada de la no conformidad, esto se lo logra mediante el
registro de producto no conforme y también a través del registro de ACPM de la

organizacion.

2.3.6 Conformidad con los requisitos del numeral 9: Evaluacion del desempefio

El cumplimiento de los requisitos del numeral 9 de la norma es relativamente bajo en la
organizacion, ya que como se puede apreciar en la figura 15, el 53% de los requisitos no
se cumplen en absoluto, mientras que el 27% de los requisitos se cumplen de manera

parcial y unicamente el 20% de los requisitos se cumplen de forma completa.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

m Cumplimiento total

B Cumplimiento parcial

ﬂ » Cumplimiento nulo
REQUISITOS CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
TOTAL PARCIAL NULO

Figura 15 Cumplimiento de requisitos numeral 9.

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

La organizacién se ajusta actualmente de forma parcial al requerimiento de este
punto de la norma, ya que determina la necesidad de seguimiento y medicién asi
como también los métodos y la planificacién del seguimiento con el fin de asegurar

los resultados, para ello se apoya en el manual de calidad existente.

Adicionalmente cuenta con un formato de matriz de seguimiento de indicadores de
gestion a través del cual se evalua el desempefio y la eficacia del sistema de gestion
de calidad, sin embargo actualmente no se encuentra evidencia documentada de los

resultados.
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Satisfaccion del cliente

En este contexto no se encuentra evidencia en la organizacion, ya que actualmente no se
realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas, ni se ha determinado los métodos para realizar el seguimiento

y revisar la informacion.

Analisis y evaluacion

La organizacion analiza y evalua los datos y la informacién que surge del seguimiento y
la medicién en reuniones gerenciales, en las cuales se observa a los indicadores y con
base en ellos y en las causas detectadas de las no conformidades se toman decisiones y se

realizan planificaciones.

Auditoria Interna

La organizacién cuenta actualmente con una base de documentacién completa respecto a

las auditorias internas, es decir, tiene desarrollado los siguientes formatos y registros:

e Procedimiento auditorias internas
e Formato programa de auditorias
e Formato lista de verificacion

e Formato plan de auditoria

e Formato lista de participantes

e Formato informe de auditoria
Estos formatos le permiten a la organizacion cumplir con todos los requerimientos de este

punto de la norma, sin embargo, actualmente no se realiza ninguna auditoria, por lo cual

no se los emplean desencadenando en la falta de informacion documentada.
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Revision por la Direccion

Actualmente no se realiza ninguna revision, sin embargo se considera esto en el
documento plan anual, responsabilidad del Gerente General, es decir se tiene en cuenta
el requisito de la norma, pero al momento no se lo aplica, es preciso que la direccion

retome la ejecucion de las revisiones periodicas.

Con respecto al requisito de las entradas y las salidas para la revision de la direccion, no

se encuentra ninguna evidencia.

2.3.7 Conformidad con los requisitos del numeral 10: Mejora

El cumplimiento de los requisitos del numeral 10 de la norma en la organizacion, tampoco
es muy satisfactorio ya que como se puede apreciar en la figura 16, s6lo un 37% de los
requisitos se cumplen de forma completa, mientras que el 36% de los requisitos se
cumplen de manera parcial y finalmente el 27% de los requisitos no se cumplen en

absoluto.

10. MEJORA 10. MEJORA
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

B Cumplimiento total

= Cumplimiento parcial

Cumplimiento nulo

REQUISITOS CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
TOTAL PARCIAL NULO

Figura 16 Cumplimiento de requisitos numeral 10.

De una manera informal y a través de didlogo directo con el cliente la organizacion ha
determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones

necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.

No conformidad y accion correctiva

La organizacion reacciona ante la no conformidad, tomando acciones para controlarla y

corregirla partiendo de la base de las no conformidades detectadas y documentadas.
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La empresa también realiza la evaluacion de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, implementa cualquier accion necesaria, y revisa la eficacia de la misma,
posteriormente, de ser necesario se actualiza los riesgos y oportunidades, normalmente
estos temas se tratan y se atienden en las reuniones semanales de planificacion donde se
reportan las novedades y se resuelven los problemas. Sin embargo, no se encuentra
evidencia de que a partir de las no conformidades la empresa haya realizado algin cambio
al SGC.

La organizacion conserva la informacion documentada en el archivo fisico de la

organizacion a traves del formato ACPM.

Mejora Continua

Actualmente en la organizacién no se evidencia la mejora continua de la conveniencia,
adecuacion y eficacia del SGC, asi como tampoco se considera los resultados del anélisis
y evaluacion, las salidas de la revision por la direccién, para determinar si hay necesidades

u oportunidades de mejora.

2.4 Analisis del resultado obtenido en la pre auditoria

Luego de haber realizado un andlisis de cada punto de la norma, en la tabla 9 se resume
el cumplimiento actual de la organizacion con respecto a los requisitos de la norma ISO
9001 — 2015, en la misma se puede apreciar el porcentaje de cumplimiento actual y el

tipo de accion a realizar para reducir las brechas.

Tabla 9 Resultados del diagndstico del SGC

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 30%
5. LIDERAZGO 49%
6. PLANIFICACION 24%
7. APOYO 46%
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8. OPERACION 69%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 32%
10. MEJORA 58%
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 44%

Calificacion global en la Gestion de Calidad BAJO

En la figura 17 se puede observar de manera grafica el cumplimiento de la norma por
cada uno de los puntos, se evidencia que los puntos referentes a la operacion y mejora
son los mejores puntuados, y que el promedio de cumplimiento de todos los puntos es de
44%.

Analisis de brechas

PROMEDIO

10. MEJORA

5. EVALUACION DEL DESEMPENO

8. OPERACION

7. APOYOD

6. PLANIFICACION

5. LIDERAZGO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0 20% 40% B0% B0% 100%

mCUMPLIMIENTD ACTUAL  m CUMPLUMIENTO IDEAL

Figura 17 Andlisis de brechas

Es importante recalcar que la ponderacion de cumplimiento de la norma se ha visto
afectada ya que la organizacion a pesar de tener documentacion desarrollada actualmente
no la ocupa y no realiza algunas acciones que son parte de los requerimientos de la norma
ISO 9001:2015.
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3. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION
3.1 Disefio de acciones para cumplir los requisitos de la Norma 1SO 9001-2015.

A continuacion se realiza un anélisis punto a punto de la norma identificando y
posteriormente desarrollando las acciones necesarias para acortar las brechas actualmente

existentes y acercar a la organizacion al cumplimiento de los requisitos de la norma.

3.1.1. Identificacion de acciones para cumplir los requisitos de la norma

Para la identificacion de las acciones a cumplir partimos de la situacion actual de la
organizacion y se determina el mecanismo o accion para reducir la brecha y cumplir el

requisito de la norma.

4. Anélisis del contexto

Se requiere actualizar la matriz FODA de la organizacién de tal forma que permita dar

seguimiento a las cuestiones externas e internas de la organizacion.

Es necesario desarrollar en un documento del SGC la determinacion de las partes
interesadas y sus requisitos, y adicionalmente crear herramienta de control para hacer

seguimiento de las mismas.

Es preciso reformular el alcance del sistema de gestion de calidad tomando en cuenta los

requisitos establecidos en la norma.

Se cuenta con caracterizaciones algunos procesos segun la 1SO 9001:2008 y con
informacion desactualizada por lo cual es preciso actualizar estas caracterizaciones

considerando los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
5. Liderazgo
Actualmente la alta direccion no se encuentra tan comprometida con el sistema de gestion

de calidad de la empresa, por lo que es necesario realizar un documento en el cual se la

alta direccion se comprometera con SGC de acuerdo a los requisitos de la norma.



Es necesario actualizar y socializar la politica de calidad para las partes interesadas tanto

internas como externas.

Es preciso agregar en las reuniones gerenciales el seguimiento de los resultados de los
indicadores de gestion de los procesos con el objetivo de hacer seguimiento al logro de

objetivos establecidos para el negocio.

6. Planificacion

Se requiere definir, implementar y mantener una metodologia de gestion de riesgos y

oportunidades, esto se lo realizara a través de una matriz de riesgos.

Es preciso actualizar los objetivos de calidad con base en la nueva politica de calidad
adoptada de acuerdo al contexto de la organizacion y las necesidades y expectativas de

las partes interesadas.

Con respecto al control de cambios en el SGC se debe realizar un procedimiento y un

registro de los cambios de tal forma que se pueda tener un control de los mismos.
7. Apoyo

Para un mejor control de los recursos de seguimiento y medicidn se deberia crear un plan
de calibracion y medicion ademas del programa de mantenimientos de los equipos que lo

requieran.

Con el fin de precautelar conservar y comunicar los conocimientos de la organizacion es

oportuna la creacion de un formato de lecciones aprendidas.
Para la toma de conciencia se debe sociabilizar al interior de la organizacion la politica

de calidad, los objetivos y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC

a través de reuniones informativas.
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8. Operacién

Se sugiere que la compafiia agregue en su portal web un espacio para recibir quejas y
sugerencias de los clientes, asi como también que se apliquen encuestas de satisfaccion

del cliente.

Es necesario realizar un instructivo para el area de disefio, donde se contemple la
planificacion, entradas, controles, salidas y control de cambios del disefio y desarrollo

segun los requisitos de la presente norma.

Se debe formular un plan de control de proveedores externos, delimitando el alcance y

tipo de control que se realizara a los proveedores externos.

Se desarrollara un instructivo de comunicacién con los proveedores externos acatando

los requisitos estipulados en la norma ISO 9001 — 2015.

Es oportuna la creacion de un registro de liberacion de productos y servicios donde se
evidencie la conformidad con los criterios de aceptacion de tal forma que se pueda

documentar esta evidencia.

9. Evaluacion del desempefio

Para poder determinar la satisfaccion del cliente es preciso desarrollar un procedimiento
de seguimiento a la satisfaccion del cliente, asi como también un registro de satisfaccion

del cliente.

En cuanto a la auditoria interna la empresa cuenta con todos los formatos y
documentacién necesaria para cumplir lo estipulado en la norma, sin embargo,
actualmente no se realizan auditorias, por lo cual se obtendra un compromiso de la alta

gerencia para realizar las auditorias internas.

Es preciso desarrollar un instructivo para la realizacién de la revision por la direccion, de

tal forma que se contemplen los requisitos estipulados en la norma.
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10. Mejora

Se desarrollara un compromiso por parte de la alta gerencia donde se estipule la necesidad
de aplicar las préacticas de la mejora continua y la necesidad de hacer cambios en el SGC

en caso de ser necesario.

3.2 Desarrollo de las acciones para cumplir los requisitos de la norma.

Analisis del contexto. Con el fin de dar seguimiento a las cuestiones externas e internas
de la organizacion es preciso desarrollar una matriz FODA en la cual se estipulan
claramente dichos factores, a partir de esto se podran tomar consideraciones generales

para la planificacion de la empresa, en la figura 18 se muestra la matriz desarrollada:

FORTALEZAS DEBILIDADES
* Reprasentacion de marcas importantes | » Falta de especificacidn de proyectos en
en el mercado sector publico
t LS * Experiencia para los levantamientos de .
o = » Demoras en |la gestion de compras
o ] proyectos
E 2] » Talento humano certificado * Costo de mano de obra elevado
. * Falta de alianza con marcas de baja
* Alto grado de innovacidn gama que se han logrado posicionar en el
mercado

* Buen sistema de crédito con mayoristas | » Falta de personal en el drea de ventas

OPORTUMIDADES AMEMAZAS
* Fomentar alianzas estratégicas con * I[ncremento de los precios de materiales
proveaedores al ser importados
9 &l » Aumento de portafolio de soluciones de | » Imposicidn de marcas mas economicas
= 2 diferentes gamas en el mercado
T & * Facilidad para diversificar las lineas de - : .
= ) * Falta de liquidez a nivel pais
w W negocio

I - . . * Inestabilidad institucional por cambio de

* Crecimiento tecnologico a nivel pais -
cargos publicos

* Aumento de demanda de sistemas de * Excesiva competencia de bajos costos

seguridad electronica operativos

Figura 18 Matriz FODA

De igual manera, siguiendo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 es preciso que
la compafiia tenga identificado a sus interesados y las expectativas y requerimientos de

los mismos, esto se puede apreciar en la figura 19.
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PARTE FRECUENCIA DE
EXPECTATIVAS CONTROL Y PODER INFLUENCIA TOTAL ACCION
INTERESADA .
ACTUALIZACION
Incrementar las ventas
Sociosy Incrementar la rentabilidad del negocio . Mantener
L. ) ., A Trimestral 5 5 25 )
Accionistas  |Procurar la satisfaccidn del cliente satisfechos
Optimizar costos
Precio justo
3 Productos y servicios de calidad Mantener
Clientes ) i Mensual 4 5 20 i
Variedad de soluciones. satisfechos
Tiempos de entrega reducidos
Plan comercial a largo plazo
Cumplimiento de acuerdos de pago Administrar
Proveedores Anual 4 3 12
Incrementar volumen de venta de cerca
Fidelidad
Estabilidad laboral
Reconocimientos econdmicos y no
Empleados |econdmicos Trimestral 3 3 g Maonitorear
Plan de capacitaciones
Buen ambiente laboral
; Competencia justa
Competidores _p_ ) ! i .. Anual 2 3 6 Meonitorear
Posibilidad de alianzas estratégicas

Figura 19 Matriz de partes interesadas

Como se puede apreciar en la matriz de interesados desarrollada, las dos partes
interesadas principales detectadas son los accionistas y los clientes, por lo cual la accion
a tomar es mantenerlos satisfechos, mientras que la parte interesada con menor impacto

son los competidores, a quienes se debera monitorear.

En lo que al alcance del sistema de gestion de calidad se refiere, se necesito actualizar

con base en lo estipulado en la norma 1SO 9001:2015 quedando de la siguiente manera:

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad aplicado a Siaproci comprende las
actividades relacionadas con la provision de servicios para Construcciones, Consultoria
y Soporte Técnico, ademas de la comercializacion de productos de seguridad, estas ventas

se generan en la oficina situada en la ciudad de Quito.
Por otra parte, es importante mencionar que la empresa cuenta con nueve procesos bien

definidos, cuyas caracterizaciones se fueron analizadas y actualizadas con base en la

norma I1SO 9001:2015, las mismas se encuentran en el anexo B.

En vista de que en la organizacion hubo hace algunos afios un acercamiento a la normativa

ISO 9001:2008, sin embargo, no se logré implementar a cabalidad, y posteriormente se
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dejo de lado las acciones necesarias para implementar y mantener un sistema de gestion
de calidad, se requiere que la alta direccion se comprometa a brindar todo el apoyo y a
ejecutar todas las acciones necesarias para garantizar el cumplimiento de los objetivos
establecidos para el sistema de gestion de calidad, este compromiso firmado por el

gerente general en el anexo C.

Con respecto a la politica de calidad de la empresa, fue preciso actualizar la misma, la
alta gerencia, define la politica de calidad de la empresa como una forma de expresar su
compromiso con la satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo. Esta politica es
adecuada a los propdsitos de Siaproci y a las expectativas y necesidades de sus clientes.
Se la revisa para asegurar su continua aplicabilidad, y es controlada como parte integral

de este manual.

La alta gerencia vela porque sea comunicada al personal de la organizacion y a las

diferentes partes interesadas a través de diversos medios que aseguren su entendimiento.

La Politica de Calidad de Siaproci es:

Comercializar productos y brindar servicios bajo estandares PMI, en sistemas Eléctricos,
Electrénicos y Gestidn de Proyectos, para cumplir los requerimientos de nuestros clientes,

comprometiéndonos en la mejora continua de nuestros procesos.

De la mano con la politica de calidad se han actualizado los objetivos de calidad, los
mismos que responden a los intereses institucionales y constituyen una base para el
sistema de gestion de calidad, los mismos forman parte del manual de calidad y también

se detallan a continuacion:

e Incrementar la rentabilidad sobre las ventas en un 10% en un lapso de un afio.
o Responsable: Gerente General
o Frecuencia de control: semestral
o Indicador: rentabilidad sobre ventas.
e Aumentar la satisfaccion del cliente hasta el 80% al cabo de 15 meses.
o Responsable: Jefe de Gestion

o Frecuencia de control: trimestral
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o Indicador: indice de satisfaccion del cliente
e Mejorar continuamente el SGC de la organizacion con el fin de mantener sus procesos
actualizados y eficientes.
o Responsable: Jefe de Gestion
o Frecuencia de control: semestral

o Indicador: porcentaje de cumplimiento de la norma.

Tanto la nueva politica como los objetivos de calidad de la empresa fueron sociabilizados
en la empresa y su registro se encuentra en el anexo E, adicionalmente se ha impreso y
colocado en areas comunes de la empresa, asi como también en los despachos de las
diferentes gerencias, a su vez, para poder hacer visible la politica de calidad a las
diferentes partes interesadas existe el compromiso de incluirla en la pagina web de la

empresa por parte de la alta gerencia.

Gestion de riesgos. Con el fin de cumplir con lo estipulado en la norma ISO 9001:2015
en cuanto a las acciones para abordar riesgos y oportunidades partiendo de la base del
contexto interno y externo de la organizacion es necesario identificar los riesgos, sus
causas, la fuente de donde procede, las posibles consecuencias de los riesgos
identificados, y finalmente determinar su impacto y probabilidad para a partir de ello

tomar acciones que permitan dar el tratamiento adecuado a los riesgos identificados.

Para la determinacion del impacto del riesgo se define la escala que se puede apreciar en
la tabla 10.

Tabla 10 Impacto de los riesgos

NIVEL IMPACTO DESCRIPCION

1 Insignificante Tendria consecuencias o efectos minimos en la empresa

2 Leve Tendria leve impacto o efecto en la empresa

3 Moderado Tendria medianas consecuencias o efectos en la empresa

4 Alto Tendria altas consecuencias o efectos en la empresa

5 Muy alto Tendria desastrosas consecuencias o efectos en la
empresa

También es necesario definir una escala para la probabilidad de los riesgos, las diferentes

probabilidades se encuentran establecidas en la tabla 11.
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Tabla 11 Escala de probabilidad de riesgos

NIVEL PROBABILIDAD DESCRIPCION

1 Muy bajo Podria ocurrir en muy raras ocasiones, no existe
registros de que ha sucedido.

2 Bajo Podria ocurrir en alguin momento (1 vez en los
altimos 5 afos).

3 Medio Podria ocurrir en alguin momento (1 vez en los
altimos 3 afos).

4 Alto Probablemente ocurra en la mayoria de
circunstancias (1 vez en el ultimo afio).

5 Muy alto Se espera que ocurra en la mayoria de las

circunstancias (2 0 mas veces en el afo).

Una vez definida las escalas del impacto y de la probabilidad se procede a realizar la
matriz de riesgos considerando lo antes estipulado, favor remitirse al anexo F para mayor

detalle.

De la matriz de riesgos se obtiene los riesgos mas criticos siendo estos la combinacion de
los de mayor impacto en conjunto con el nivel de probabilidad, a continuacion, se

enumeran los 3 riesgos de mayor impacto identificados:

e Economia contraida a nivel pais.
e Excesiva competencia en bajo segmento.

o Falta de liquidez.

La empresa no contaba con una planificacién para el control de cambios en el sistema de
gestion de calidad por lo cual fue preciso desarrollar un procedimiento (anexo G) y un

registro (anexo H) para el analisis y la documentacion de los cambios en el SGC.

Con respecto a la falta de una planificacion de calibracién y mantenimiento de los
instrumentos de medicion utilizados en la organizacion se desarroll6 un plan de

calibracion y mantenimiento que se encuentra en el anexo I.

A pesar de que la organizacion cuenta con algunas buenas practicas de gestion de calidad
no se pudo identificar registros de lecciones aprendidas por lo cual se desarrollé un

formato para lecciones aprendidas como se puede apreciar en el anexo J.
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Adicionalmente también se ha desarrollado un instructivo para el area de disefio donde se
especifica los pasos a seguir para determinar las entradas, salidas y controles de esta

actividad de la empresa, el instructivo se encuentra en el anexo K.

Para tener bajo control a los proveedores externos cuando realicen un trabajo a nombre
de la organizacion, se desarrollé en el anexo L un plan en el cual se estipula también los

responsables, canales y frecuencia de comunicacion.

Como parte del control necesario para el aseguramiento de la calidad se realiza un registro
de liberacion de producto o servicio, a través del cual el responsable encargado

garantizara que se puede entregar al cliente final, ver anexo M.

Por otra parte, considerando que uno de los puntos clave es la satisfaccion del cliente se
cred un procedimiento y un registro para obtener y conocer el nivel de satisfaccion del

cliente, esto se puede evidenciar en el anexo N y O respectivamente.

Finalmente, considerando los nuevos compromisos asumidos por la alta direccion
también se desarrollé un procedimiento para la revision del SGC por la alta direccion, en
este documento que se encuentra en el anexo P se estipulan los pasos a seguir, asi como

también las entradas y salidas esperadas.

En la tabla 12 se puede observar un resumen de las brechas identificadas y la accion

realizada para reducirla, asi como el anexo correspondiente donde se puede encontrar:

Tabla 12 Brechas identificadas vs acciones tomadas

Brecha Accién Anexo
No se cuenta con una matriz FODA Desarrollo de la matriz i
actualizada. FODA.
La empresa no tiene identificadas Desarrollo de la matriz de i
las partes interesadas. interesados.

Actualizacién del alcance

El alcance del SGC no esta alineado

2 la norma 1SO 9001:2015. del SGC con bhase en la Anexo D

ISO 9001:2015
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Procesos desactualizados

No se evidencia un compromiso de

la alta direccion.

Se requiere actualizar y socializar la
politica y objetivos de calidad.

No existe una metodologia de

gestion de riesgos.

No existe una planificacion para los

cambios en el SGC.

No existe un plan de control y
calibracion de los equipos de

medicion.

No se conserva y comunica los
conocimientos de la organizacion.
No se encuentran identificadas las
entradas, salidas y controles de

disefo.

No se cuenta con un control ni un

plan de comunicacion para

proveedores externos que realizan

trabajos a nombre de la
organizacion.

No se encuentra evidencia de que
los productos o servicios estén a
conformidad con los criterios de

aceptacion.

Actualmente no se realiza una
medicion de satisfaccion del cliente.

No se realiza revision del SGC por

parte de la alta direccion.

No se evidencia un compromiso con
la mejora continua y la necesidad de
hacer cambios en el SGC de ser

necesario.

Actualizacion de
caracterizacion de
procesos.

Firma de un compromiso
de comprometimiento con
el SGC por la alta
direccion.

Actualizacion y
socializacion de la politica
y objetivos de calidad.

Desarrollo de la matriz de
riesgos.

Desarrollo de un
procedimiento y registro
para el control de cambios
en el SGC.

Desarrollo de plan de
calibracion y
mantenimiento.
Desarrollo de formato de
lecciones aprendidas.

Desarrollo de instructivo
de disefio.

Plan de proveedores
externos.

Desarrollo de registro de
liberacion de producto.

Desarrollo de
procedimiento y registro de
satisfaccion del cliente.

Desarrollo de
procedimiento de revision
por la alta direccién.
Firma de un compromiso
de comprometimiento con
el SGC por la alta
direccion.

Anexo B

Anexo C

Anexo Dy
Anexo E

Anexo F

Anexo G
Anexo H

Anexo |

Anexo J

Anexo K

Anexo L

Anexo M

Anexo N
Anexo O

Anexo P

Anexo C
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3.3 Cronograma de Implementacion

Para delimitar las actividades necesarias, asi como también sus fechas de inicio, fin y

responsables, se desarroll6 un cronograma de actividades, de las cuales al momento se

han ejecutado un 88%, siendo la revision por la direccion la Unica actividad pendiente,

sin embargo, se aclara que para esta actividad la alta direccion contara con los insumos

necesarios. En la tabla 13 se puede observar el mencionado cronograma.

Tabla 13 Cronograma de Implementacion

Actividades Felz?gc()je Fei’:r:i de Responsable Observacion
Jefes
Revision de departamentale Documentacion
documentacién 24/07/201 s/ )

22/07/2019 revisada y
generada con alta 9 Responsable aorobada
gerencia. de Calidad/ P

Alta direccion
Capacitacion general
de la norma ISO 26/07/201 . Capacitacion
9001:2015 al personal 26/07/2019 9 Patricio Guerra realizada
de la empresa.
Socializacién de la
politica y objetivos de 29/07/201  Responsable  Socializacion
calidad con toda la 29/07/2019 9 de Calidad  realizada
organizacion.
Entrega de registros y
procedimientos y 02/08/201  Responsable Entrt_ega Y
o " 31/07/2019 ) explicacion
explicacion pertinente 9 de Calidad realizada
a jefaturas encargadas
Responsable
Implemantacion de las de Calidad / o
actualizaciones del 22/07/2019 10/18/201 Jefes ﬁg%:#ﬁi;%g?
SGC. departamentale P
S
Responsable
Medicion de 15/10/201 de Calidad / Se obtiene medida
S 15/09/2019 Jefes -
indicadores. 9 de indicadores.
departamentale
S
Auditoria interna
Auditoria interna 21/10/2019 24/18/201 Patricio Guerra ;iilrg;g?r’;;me 3
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Se dejan insumos

Revision por la 25/11/2019 22201 A direccion 115108 para la
direccion 9 revision por la
direccion.

3.4 Impacto de las mejoras en el sistema de calidad

3.4.1 Indicadores

Con respecto a los indicadores, se realizard la comparacion entre los resultados previos y
los resultados actuales en el indicador de satisfaccion del cliente ya que la empresa
contaba con esta informacion, en lo que respecta al resto de indicadores clave se

mencionaran los resultados actuales de los mismos.

Como decision estratégica de la alta direccion se considero que la satisfaccion del cliente
seria uno de los aspectos claves a mejorar y cuidar con el fin de poder obtener los

objetivos estratégicos de la organizacion.

Como punto de partida se tiene los datos de la Gltima medicion de satisfaccion del cliente
realizada por la empresa, con fecha de marzo del 2017, por lo cual representa una buena
referencia para conocer el estado previo a la implementacion de las acciones estipuladas
en el presente trabajo de titulacion. Estos datos fueron recopilados de un informe
presentado a la gerencia (véase anexo Q), donde se midieron los aspectos considerados
de mayor importancia en cuanto a atencion al cliente se refiere, para dicho analisis se

utilizd una escala del 1 al 10, los resultados se muestran en la tabla 14.

Tabla 14 Satisfaccion del cliente previa

Descripcion Puntaje
1.- Cortesia del personal de ventas 7,75
2.- Conocimiento técnico del asesor comercial 6,25
3.- Cumplimiento en el plazo de entrega 5

4.- Servicio técnico 8,75
5.- Calidad del producto o servicio 7,5
6.- Atencion postventa 5
Promedio satisfaccion cliente 6,71
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Esta informacidn es comparable con los resultados obtenidos luego de aplicar las acciones
de mejora identificadas, para ello se ha realizado el analisis de los registros de satisfaccion
del cliente gque se disponen hasta el momento (ver anexo R), se ha procedido a tabular los
resultados de los 6 registros disponibles y se presenta la informacion del promedio en la
tabla 15.

Tabla 15 Satisfaccion del cliente actual

Descripcion Promedio
1.- La cortesia que brinda el personal de ventas es: 9,17
2.- El asesoramiento técnico del asesor comercial es: 7,08
3.- El cumplimiento en el Plazo de entrega de sus Pedidos es: 6,67
4.- La solucion de problemas de servicio técnico es: 9,17
5.- La capacitacion y conocimiento del personal técnico es: 9,17
6.- La calidad del producto o servicio es: 8,33
7.- El servicio postventa es: 6,67
Promedio satisfaccion cliente 8,04

A partir de los datos expuestos en la tabla 15 se procede a graficar la satisfaccion del
cliente promedio, esto se lo aprecia en la figura 21, donde, ademas del promedio se ha
graficado los resultados de los diferentes registros de satisfaccion del cliente, se evidencia
que los puntos mas altos es la cortesia del personal de ventas y el servicio técnico,

mientras que lo mas bajo es el servicio post venta y el cumplimiento en el plazo de

entrega.
Satisfaccion del cliente
10 9,17 5,17 9,17
] B33 8,04
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Figura 20 Satisfaccion del cliente actual
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Para poder realizar un analisis comparativo entre los datos anteriores y los datos actuales,
se unificaran los dos pardmetros actuales de satisfaccion referentes al servicio técnico en

uno solo, de esta manera se obtiene la grafica comparativa que se aprecia en la figura 22.

Comparacion Satisfaccion del cliente

=]

9
g
7
, 5
8 .
5 4
- 3
2
1
0 . N N ;
Cortesia Asesoramie | Cumplimien o Calidad del .
- . Servicio N Servicio .
personal de | ntotécnico | to en plazo .. producto o Promedio
Tecnico L postventa
ventas del asesar de entrega senicio
e O\ MTET IO 7,75 6,25 5 B.75 7.5 5 6,71
Actual 0,17 7,08 6,67 8,17 8,33 6,67 2,04

Parametros de satisfaccion

e AntEriOr Actual

Figura 21 Satisfaccién actual vs anterior

En la figura 22 se puede apreciar claramente como el indicador de satisfaccion del cliente
actual ha mejorado en todos los parametros analizados, presentando un incremento en el
promedio general de 6,71 a 8,04 por lo cual se evidencia que las acciones tomadas han

tenido un efecto positivo en este indicador.

Si bien todos los parametros han mejorado con respecto a los valores anteriores, se
mantiene la tendencia que los pardmetros que generan mayor inconformidad en el cliente
son el cumplimiento en el plazo de entrega y el servicio post venta, lo cual indica que se
debe colocar especial énfasis en estos dos parametros puesto que se han mantenido en el

tiempo como los puntos mas bajos.

Con relacién al resto de los indicadores clave no se puede establecer una comparativa

entre los valores actuales y valores anteriores ya que no se han encontrado registros de
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valores o mediciones anteriores en la organizacién, por lo cual se procede a indicar los
valores actuales de los indicadores en la tabla 16, estos valores han sido obtenidos de un
informe elaborado por la compafiia, precisamente para evidenciar de forma resumida los

indicadores, en el anexo S se adjunta una copia de dicho informe.

Tabla 16 Indicadores estratégicos

Indicador Valor

Eficiencia en despachos 75,00%
indice de importaciones retrasadas ~ 33,33%
indice de Ofertas Exitosas 26,67%
Cumplimiento de ventas 76,67%
Cumplimiento de auditorias 100,00%
indice de Cumplimiento de Plazo 62.50%

Proyectos

Satisfaccion del cliente 80,40%

Los indicadores mostrados en la tabla 15 son el resultado una primera medicion una vez
que se han implementado las acciones necesarias para reducir las brechas detectadas en
el sistema de gestion de calidad y representan una base de la cual la organizacion partira
para seguir determinando y ejecutando acciones de mejora que les permita acercarse a sus
objetivos estratégicos, por ejemplo, es claro que los indicadores que necesitan inmediatas
acciones de mejora son el indice de cumplimiento de plazo de proyectos y el indice de

ofertas exitosas.

3.5 Auditoria

El dia y la hora pactada se realiza la primera auditoria interna del sistema de gestién de
calidad de laempresa, con el fin de conocer el estado actual del cumplimiento de lanorma,

luego de que se implementaron las acciones identificadas en el analisis de brechas.

Para ejecutar la auditoria se elabord un programa (Anexo T) y un plan de auditoria (Anexo
U), donde ademas de los objetivos, alcance, cronograma y demas elementos importantes
de la auditoria se definio el equipo auditor, donde participaron dos personas de la

organizacion quienes fueron seleccionados por ser quienes mas nociones de auditoria
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tenian a la interna de la organizacion, ellos asistieron a la reunion de apertura y de cierre

firmando la lista de participantes en reuniones de auditoria interna (Anexo V).

Para realizar la auditoria se utiliz6 como mecanismo de revision una lista de verificacion
realizada con base en los requisitos de la norma (Anexo W) para finalmente obtener como
producto de la auditoria un informe (Anexo X) en el cual se muestran los hallazgos de la
auditoria siendo estos los siguientes:

3.5.1 Hallazgos positivos (fortalezas)

La organizacién en sus diversos procesos presenta un orden documental que permite
encontrar con facilidad las evidencias necesarias para respaldar el cumplimiento de los

requisitos de la norma.

Se evidencian propuestas y acciones de mejora tomadas a raiz de informes producto de

las reuniones gerenciales.

La organizacion cuenta con una completa y clara caracterizacion de procesos que permite

un funcionamiento engranado de la organizacion.

Compromiso de la alta Direccion con la gestion de calidad y con la asignacion de recursos
humanos, tecnolégicos y fisicos para todos los procesos de la organizacion.

3.5.2 Hallazgos negativos (no conformidades)

En la tabla 17 se describen para cada proceso las no conformidades (NC) evidenciadas

durante la auditoria:

Tabla 17 Hallazgos negativos (NC)

Requisito
No. ISO Hallazgo
9001:2015
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La politica de calidad no es accesible para las partes interesadas
externas a la organizacion, no se evidencia un mecanismo de

1 5.2.2 o . . ;
comunicacion externa, Unicamente las partes interesadas internas de
la organizacion tienen acceso a la politica de calidad.

La empresa no cuenta con un plan de formacion del personal

5 716 adaptado a sus necesidades actuales, considerando la importancia de

los nuevos protocolos de comunicacion y soluciones que pretende
ofrecer la organizacion.

No se encuentra registros de evaluaciones de competencias al
3 7.2 personal existente, segin encuestas, la Gltima vez que se realizo
evaluaciones al personal fue hace més de 3 afios

En el proyecto “CCTV IxBiotron” no se evidencia la aplicacion de

4 8.33 las normativas IEC en los planos de disefio eléctrico.

Se evidencia un mal manejo de la propiedad perteneciente a
5 8.5.3 proveedores externos, puesto que se encuentra un multimetro y un
telurémetro sin etiqueta confundidos entre los equipos de la empresa.

Al término de la auditoria se puede resumir el nivel de cumplimiento de los requisitos de
la norma ISO 9001 2015 en la tabla 18 en donde se expone la cantidad de items revisados
y las no conformidades encontradas, arrojando como resultado un porcentaje de

cumplimiento.

Tabla 18 Actual cumplimiento 1ISO 9001:2015

Cantidad de No . Porcentaje de
- conformidades L
requisitos . cumplimiento
y no analizados
72 8 89%

Comparando el cumplimiento actual de la norma en relacion al cumplimiento identificado
en la fase de diagndstico se evidencia un notable incremento al pasar del 44% al 89%,
esto representa una importante mejora y abre la oportunidad para que la organizacion
decida tomar el camino de la certificacion, una vez se ejecuten acciones correctivas

pertinentes que permitan solventar las no conformidades.
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3.6 Revision por la Direccién

El alcance del presente trabajo de titulacion no abarca el desarrollo de la revision por la
direccién puesto que por decision de la alta direccidn esta revision se ejecutara en una
fecha posterior a la fecha maxima de presentacion de este trabajo de titulacion, no
obstante, se dejan los insumos necesarios para que la alta direccién pueda realizar una

revision completa y objetiva del sistema de gestion de calidad, estos insumos son:

e El andlisis de las cuestiones externas e internas plasmadas en una matriz FODA.

e Informacion sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad a través de
informes de revision de indicadores.

e Registros de desempefio de procesos.

e Registros de satisfaccion del cliente.

e Resultados de la auditoria interna

e Oportunidades de mejora identificadas

Con esto la alta direccion podré realizar una revision general del sistema de gestion de
calidad y advertird nuevas oportunidades de mejora, necesidades de cambios en el SGC
en caso de ser preciso y también necesidades de recursos que puedan potenciar el

desempefio general de la organizacion.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Se realiz6 un analisis tanto del entorno interno como del externo, el cual sento las bases
para una identificacion de la situacion actual de la empresa, permitiendo conocer sus
fortalezas y amenazas y abrio la puerta para una planificacion estratégica que permita
acercar a laempresa a la consecucion de los objetivos estratégicos. Ademas, como aspecto
positivo se pudo identificar que la organizacion es consciente de los cambios tecnol6gicos
que se avecinan y estan tomando acciones para estar preparados.

Se desarrollé una pre auditoria al sistema de gestion de calidad actual de la empresa, en
el cual se evidencio que existia un 44% de cumplimiento de la norma, esto como producto
de que en el pasado la organizacién intentd implementar la norma ISO 9001:2008, sin
embargo no logr6 adoptarla por completo, mostrando una falta importante de

documentacién y de buenas practicas relacionadas con el sistema de gestion de calidad.

Mediante un andlisis de brechas se identificaron las acciones necesarias para elevar
notoriamente el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 2015, a través de
capacitaciones, desarrollo de procedimientos, registros, concientizacion del sistema de
gestion de calidad en el personal de la organizacion, y sobre todo compromiso de la alta
gerencia, en la auditoria interna realizada se logré evidenciar un cumplimiento del 89%

de los requisitos de la norma.

Adicionalmente a la mejora en el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001
2015, como producto del presente trabajo de titulacion se obtuvo una notable mejora en
la satisfaccion del cliente, pasando del 60,71% al 80,4% lo cual refleja la gran incidencia
positiva del cumplimiento de la norma ISO 9001 2015 como guia para el sistema de

gestion de calidad de una empresa.



4.2 Recomendaciones

Se recomienda que la organizacién aplique el Sistema de Gestion de Calidad propuesto
en el presente trabajo de titulacion con el fin de obtener la certificacion que sin duda

generara un valor agregado y sera un distintivo para la organizacion.

Se recomienda que se realicen auditorias regulares en cada proceso con el fin de que en
las auditorias internas planificadas no se encuentren hallazgos negativos al mismo tiempo

que se garantiza un éptimo funcionamiento de la organizacion.

Se recomienda capacitar mas profundamente a colaboradores de la organizacién en
cuanto a lo que auditoria respecta, con el fin de que las auditorias que se ejecuten sean

correctamente lideradas y desarrolladas.

Se recomienda que la organizacion desarrolle un sistema de reconocimiento para los
departamentos o procesos que mejor cumplimiento de la norma presenten, con el fin de
motivar aun mas al personal interno en el compromiso con el Sistema de Gestidn de
Calidad.

Actualmente la responsabilidad del SGC recae en el Jefe de Proyectos, seria

recomendable que la organizacion designe una persona dedicada por completo al sistema

de gestion de calidad.
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ANEXO A.- Diagndstico

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (5
puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; B. cumple parcialmente con el
criterio enunciado (3 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; C. Cumple
con el minimo del criterio enunciado (1 punto: Se establece, no se implementa, no se
mantiene; D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se
implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO
INICIAL DE

No CALLIFICACIO
REQUISITOS N

A | B|C|D

COMENTARIOS

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION )
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION 5 3 (1])0
Y SU CONTEXTO

Se determinan las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para el
propésito y direccion estratégica de la
organizacion.

La organizacion cuenta
con una matriz FODA
desarrollada, pero no ha
sido actualizada hace mas
de un afio.

Se realiza el seguimiento y la revision de
2 |lainformacion sobre estas cuestiones 1
externas e internas.

Actualmente no se da
seguimiento a las
cuestiones externas e
internas

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE
SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Y SST DE LA ORGANIZACION

Se ha determinado las partes interesadas
3 Y los requisitos de estas partes 0 No se tiene evidencia de
interesadas para el sistema de gestion de partes interesadas
Calidad.
Se realiza el seguimiento y la revision de . . .
. i No existe evidencia de
4 |la informacion sobre estas partes 0 s .
. - revisiones realizadas
interesadas y sus requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Primer Péarrafo

Se tiene determinado el alcance segun:

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones
fisicas, ubicacién geografica.

Debe estar documentado y disponible.

El alcance del SGC se ha determinado
teniendo en cuenta los problemas
externos e internos, las partes interesadas
y sus productos y servicios?

Se sabe de la existencia
de un alcance, pero se
desconoce la descripcion
del mismo.
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Se tiene disponible y documentado el
alcance del Sistema de Gestion.

Se mantiene en
ordenadores junto con otra
documentacion que no se
le da uso.

Se tiene justificado y/o documentado los
7 | requisitos (exclusiones) que no son
aplicables para el Sistema de Gestion?

Se desconoce de
justificaciones

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS

PROCESOS

Se tienen identificados los procesos

Los procesos han sido

8 | necesarios para el sistema de gestion de 3 identificados, levantados e
la organizacién implementados.
Se tienen establecidos los criterios para la
gestién de los procesos teniendo en La organizacion
cuenta las responsabilidades, implement6 desarrollé
9 | procedimientos, medidas de control e 3 estos criterios sin embargo
indicadores de desempefio necesarios en la actualidad no se la
gue permitan la efectiva operacion y aplica
control de los mismos.
Se mantiene y conserva informacion Se cuenta con la
10 | documentada que permita apoyar la 3 informacion documentada
operacion de estos procesos. de los procesos
SUBTOTAL 12
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /50) 30%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
La alta direccion ha asumido la Se tiene la predisposicion
1 responsabilidad y obligacion de rendir por parte de la alta
cuentas con relacién a la eficacia del direccién pero ain no se
sistema de gestién de calidad ha implementado acciones
Se han establecido la politica y los Existe una politica y
2 objetivos de calidad para el SGC, siendo 3 objetivos de calidad pero
estos compatibles con el contexto y actualmente no se
direccion estratégica de la organizacion. practican ni mantienen
Se han integrado los requisitos del SGC Los Procesos de la
3 |enlos procesos de negocio de la 3 organizacion ‘°'.’“_a” en
organizacion. cuenta los requisitos del
SGC
Los procesos han sido
establecidos y las
Se promueve el uso del enfoque a . :
) jefaturas intentan hacer
4 | procesos y el pensamiento basado en 3

riesgos

cumplir los procesos, sin
embargo a veces se saltan
los procesos

Se asegura de que los recursos
5 | necesarios para el SGC tiene recursos
disponibles.

Al no existir una persona
encargada de la gestién
de calidad cada jefatura es
la responsable de
supervisar la calidad en su
area

Se comunica la importancia de una
6 |gestion de calidad eficaz y conforme con
los requisitos del SGC

Actualmente no se
realizan comunicaciones
sobre la importancia del
SGC

Se asegura que el SGC logre los
resultados previstos

No se evidencia un control
a los resultados del SGC.
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Se compromete, dirige y apoya a las

Las autoridades
actualmente no estan

8 | personas, para contribuir a la eficacia del
SGC enfoca_ldgs en el
cumplimiento del SGC,
Las autoridades
. actualmente no estan
9 | Se promueve la mejora
enfocadas en el
cumplimiento del SGC,
Se apoya otros roles pertinentes de la
10 |direccion, en otras areas de su No se encuentra evidencia

responsabilidad

5.1.2 Enfoque al cliente

11

La gerencia garantiza que los requisitos
de los clientes de determinan y se
cumplen.

La gerencia se involucra
directamente cuando es
preciso para la resolucion
de problemas de
satisfaccion del cliente

12

Se determinan y consideran los riesgos y
oportunidades que puedan afectar a la
conformidad de los productos y servicios y
a la capacidad de aumentar la satisfaccion
del cliente.

Normalmente se realizan
las validaciones y
planificaciones con el fin
de procurar la satisfaccién
del cliente

13

Se mantiene el enfoque en el aumento de
la satisfaccion del cliente

En todos los
departamentos se procura
siempre actuar con un
enfoque orientado a la
satisfaccion del cliente

5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

14

Esta acorde con los propésito y contexto
de la organizacién

La politica fue
desarrollada e
implementada hace 3
afios

15

Proporciona un marco de referencia para
el establecimiento de los objetivos de la
calidad.

Los objetivos de calidad
fueron desarrollados a
partir de la politica de
calidad.

16

Invluye un compromiso de cumplir con los
requisitos aplicables.

La politica incluye
compromisos para cumplir
con los requisitos.

17

Incluye un compromiso de mejora
continua del SGC

La politica de la
organizacion ha sido
desarrollada
contemplando y
declarando el compromiso
con la mejora continua.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

Se cuenta con la
informacion documentada
de los procesos

18

Esta disponible y se mantiene como
informacion documentada.

La organizacion tiene
disponible y documentada
la politica de calidad

19

Se comunica, entiende y aplica dentro de
la organizacion

Actualmente no se
socializa ni se aplica
dentro de la organizacioén
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Esta disponible para las partes

20 interesadas pertinentes

La politica se encuentra
Unicamente disponible al
interior de la empresa, no
es accequible para las
partes interesadas
externas a la organizacion.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

Se asegura que el SGC es conforme con

21 los requisitos de esta Norma.

El desarrollo del SGC
existente esta basado en
la Norma 1SO 9001:2008

Se asegura que los procesos generan y

22 4 : .
proporcionan las salidas previstas.

Existen personas
responsables de los
procesos y fechas
estimadas para revision de
la operacion de los
mismos

Se informa a la alta direccién sobre el
23 | desempefio del SGC y sobre las 1
oportunidades de mejora

La informacion se lo
realiza de manera informal

Se asegura de que se promueve el

Las jefaturas incentivan a
sus subordinados a tener

24 : N 3
enfoque al cliente en toda la organizacion. un enfoque en la
satisfaccion del cliente.
Se asegura de mantener la integridad del No se encuentra
25 | SGC cuando se planifican e implementan 0

cambios en el mismo.

informacion al respecto

SUBTOTAL| 35 |18 |8 |0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /125) 49%

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y
oportunidades que deben ser abordados

No se evidencia el

1 0 [ establecimiento de riesgos
para asegurar que el SGC logre los .
y oportunidades
resultados esperados.
La organizacion ha previsto las acciones No se encuentra evidencia
2 necesarias para abordar estos riesgos y 0 de la planificaciéon de

oportunidades y los ha integrado en los
procesos del sistema.

acciones para abordar
riesgos y oportunidades

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS

Se han establecido los objetivos de la
calidad para las funciones y niveles

3 | pertinentes y 3
los procesos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad.

La organizacion tiene
establecidos los objetivos
de calidad, los mismos
que tinen asignados
responsables, indicadores,
metas y frecuencia de
control.

Se ha planificado como lograr los objetivos
de la calidad.

Dentro del manual de
calidad de la organizacion
se encuentra la
planificacion para la
consecucion de los
objetivos de calidad

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
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Existe un proceso definido para
determinar la necesidad de cambios en el
SGC y la gestion de su implementacién?

La organizacion no cuenta
con una gestion de control
de cambios para el
sistema de gestion de
calidad.

SUBTOTAL| 0 | 6 |0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /25) 24%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades - 7.1.4
La organizacion ha determinado y Dentro de la
proporcionado los recursos necesarios caracterizacion de cada
1 |para el establecimiento, implementacion, 5 proceso se encuentran
mantenimiento y mejora continua del SGC contemplados los
(incluidos los requisitos de las personas, respectivos recursos
mediambientales y de infraestructura) necesarios.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
Los pocos instrumentos de
medicién que se utilizan
En caso de que el monitoreo o medicion en los proyectos y
se utilice para pruebas de conformidad de servicios son instrumentos
productos y servicios a los requisitos gue cuentan con
2 | especificados, ¢se han determinado los 5 certificado de calibracion
recursos necesarios para garantizar un vigente emitido por una
seguimiento valido y fiable, asi como la organizacién autorizada, y
medicion de los resultados? se cuenta con la
informacion documentada
correspondiente.
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Los equipos de medicién han sido Los equipos de mgdlcmn
. e gue deben ser calibrados
3 callbrad_o_s o] ve_rlﬂcados_ contra patrones 5 para su funcionamiento
de mediciones internacionales o e
nacionales. cuentan con el certificado
de calibracion.
4 Se han identificado los equipos de 5 Los equipos se
mediciéon para determinar su estado ? encuentran inventariados.
Se han protegido los equipos de medicién Los equipos de medicion
5 | contra ajustes dafio o deterioro que 5 cuentan con un estuche
pudieran invalidar el estado de calibracién gue normalmente es rigido
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
La socializacion de
experiencias pasadas se
Ha determinado la organizacion los lo realiza de forma verbal
conocimientos necesarios para el e informal por parte de las
6 funcionamiento de sus procesos y el logro 1 gerencias y jefaturas, no
de la conformidad de los productos y se evidencia un registro de
servicios y, ha implementado un proceso lecciones aprendidas o
de experiencias adquiridas. alguna otra forma
documentada
conocimientos adquiridos.

7.2 COMPETENCIA
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La organizacion se ha asegurado de que
las personas que puedan afectar al
rendimiento del SGC son competentes en

La organizacion tiene
desarrollado perfiles
profesionales para cada

7 | cuestion de una adecuada educacion, 5 uno de los puestos, y
formacién y experiencia, ha adoptado las organiza continuas
medidas necesarias para asegurar que capacitaciones a través de
puedan adquirir la competencia necesaria diferentes medios.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA
La organizacion se asegura de que las No tse_llevg a cabo la -
e socializacion de la politica
personas a su cargo tomen conciencia de obietivos de calidad ni

8 |la politica de calidad, los objetivos y las ﬁ Jetivos de ¢
e ; o e las implicaciones del
implicaciones del incumplimiento de los ) T
requisitos del SGC. mg:umpllmlento de las

mismas.
7.4 COMUNICACION
Se tiene difinido un procedimiento para las lerf)é'srge g\zldednua .
9 |comunicones internas y externas del SGC P registro ae
dentro de la organizacion. comunicacion referente al
SGC.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Existe una buena cantidad
de informacion requerida
Se ha establecido la informacion por la norma sin embargo

10 documentada requerida por la norma 'y 3 hace falta desarrollar mas
necesaria para la implementacion y documentacién para
funcionamiento eficaces del SGC. cumplir con todos los

requisitos. La organizacion
tiene un LMD
7.5.2 Creacion y actualizacion
La organizacion cuenta
Existe una metodologia documentada g?;bg?agirggeg::rpdzﬁggg;a
11 | adecuada para la revision y actualizacion 5 ! ’
de documentos. almacenamiento y control
de documentos referentes
al SGC.
7.5.3 Control de lainformacion documentada
La organizacion cuenta
Se tiene un procedimiento para el control g?;bg?agirggeggmgﬁggg;a
12 | de la informacion documentada requerida 5 ! ’
por el SGC. almacenamiento y control
de documentos referentes
al SGC.
SUBTOTAL | 40 | 3
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 46%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
La organizacion tiene
levantado sus procesos y
una serie de registros para
Se planifican, implementan y controlan los rGrlig?nn;rsozlageroéss suele
1 | procesos necesarios para cumplir los 3 ’

requisitos para la provisién de servicios.

realizar reuniones
semanales de
planificacién y control de
los distintos proyectos en
ejecucion y venideros.
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La organizacién mantiene
informacion documentada
Se mantiene informacién documentada de las actas de entrega
con el fin de tener confianza en que los recepcion de los productos
procesos se han llevado a cabo segun lo 3 y servicios que entrega al
planificado demostrar la conformidad de cliente, sin embargo
los productos y servicios con sus actualmente no genera
requisitos. actas de reunion de la
planificacién y control de
los proyectos.
Cuando la empresa
subcontrata servicios se
asegura de forma
Se asegura que los procesos contractual que todos los
contratados externamente estén 3 productos o servicios
controlados. contratados deberan
cumplir rigurosamente con
los requisitos del cliente
final.
Existe un formato de
control de cambios,sin
. - embargo actualmente no
Se controla los cambios planificados y se o : .
revisan las consecuencias de los cambios es utilizado y si Serevisan
. . 3 las consecuencias de los
no previstos, tomando acciones para : . g
mitigar cualquier efecto adverso. cambios no previstos, sin
embargo no quedan
registradas como
lecciones aprendidas.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
Cuando se realiza una
proforma siempre se
L, . : incluye las
La comunicacién con los clientes incluye ificaci técni
informacion relativa a los productos y especificaciones tecnicas
servicios. y funcionales de los
productos y las
condiciones de los
servicios a ser prestados.
Por medio de los lideres
de cuenta, quienes hacen
Se trata las consultas, los contratos o los el fronting con el cliente,
pedidos, incluyendo los cambios se canaliza toda la
comunicacion y
requerimientos.
No esta implementada
Se obtiene la retroalimentacion de los ninguna forma para
clientes relativa a los productos y obtener la
servicios, incluyendo las quejas. retroalimentacioén del
cliente.
Cuando es preciso
ejecutar una accioén de
contingencia, los
Se establecen los requisitos especificos requisitos para la misma
para las acciones de contingencia, cuando 3 son tratados
sea pertinente. bidireccionalmente entre la
organizacion y el cliente,
por medio de una reunion
0 correos electronicos.
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8.2.2 Determinacioén de los requisitos para los productos y

servicios

Se determinan los requisitos legales y
reglamentaarios para los productos y
servicios que se ofrecen y aquellos
considerados necesarios para la
organizacion.

La organizacion toma muy
en cuenta los requisitos
legales de los productos y
servicios que ofrece, se
cuenta con acesoria legal
con el fin de disminuir los
posibles riesgos legales
en la provision de los
productos o servicios.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos

servicios

y

10

La organizacion se asegura que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos de los
productos y servicios ofrecidos.

En las reuniones de
planificacién se aborda el
tema de los diferentes
proyectos, donde se
discute la viabilidad de los
mismo, aqui se define si
se cuenta con todos los
recursos necesarios para
afrontar el proyecto y
cumplir los requisitos de
los productos y servicios
necesarios.

11

La organizacion revisa los requisitos del
cliente antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a este.

Por medio del personal de
ventas, la organizacion
revisa y entiende
requisitos del cliente, y
luego se lo socializa a las
jefaturas de los
departamentos y las
gerencias,

12

Se confirma los requisitos del cliente antes
de la aceptacién por parte de estos,
cuando no se ha proporcionado
informacion documentada al respecto.

Normalmente el personal
de ventas se encarga de
delimitar el alcance de la
entrega de los productos o
servicios conjuntamente
con el cliente, esto se lo
hace a través de un correo
electrénico cuando el
cliente no ha
proporcionado informacion
documentada.

13

Se asegura que se resuelvan las
diferencias existentes entre los requisitos
del contrato o pedido y los expresados
previamente.

Antes de la firma del
contrato para la entrega
de productos o servicios
se realiza una
socializaciéon del mismo
entre la organizacion y el
cliente, posterior a la
conformidad de las partes,
incluyendo el anélisis de
los requisitos, se procede
a la firma del contrato.
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14

Se conserva la informacion documentada,
sobre cualquier requisito nuevo para los
servicios.

5

Normalmente los
requisitos nuevos de la
provision de productos o
servicios se realiza a
través de un adendum del
contrato, o en su defecto a
través de una solicitud
formal mediante correo
electrénico.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y

servicios

15

Las personas son conscientes de los

cambios en los requisitos de los productos
y servicios, se modifica la informacion

documentada pertienente a estos
cambios.

Si, el personal encargado
del proyecto ejecuta los
cambios solicitados en los
requisitos una vez que ha
sido aprobado por las
jefaturas, y se encarga de
realizar la modificacion
necesaria en la
informaciéon documentada
pertinente a estos
cambios. En virtud de
esto, se hace uso del
registro de control de
cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

Se establece, implementa y mantiene un
proceso de disefio y desarrollo que sea

Se cuenta con la
caracterizacion del
proceso de disefio, sin

16 . 3 embargo es preciso
adecuado para asegurar la posterior .
e L actualizar con los
provicion de los servicios. .
requisitos de la presente
norma.
8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo
No se cuenta con una
La organizacion determina todas las planificacion
17 etapas y controles necesarios para el documentada, la misma se
disefio y desarrollo de productos y raliza en reuniones entre
Servicios. el jefe del area y el
personal ejecutor.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales
ara los tipos especificos de productos L -
para 1os tip P pr y Informacién definida en las
servicios a desarrollar, se consideran los : .
. . ~ reuniones del equipo de
18 | requisitos funcionales y de desempefio, 3 .
> . trabajo, pero no se genera
los requisitos legales y reglamentarios e -
. i i - documentacion referente.
informacion proveniente de actividades
previas de disefio y desarrollo similares.
Se consideran normas o codigos de En el departamento de
practicas que la organizacion se ha consultoria se cumplen las
comprometido a implementar. normas que se han
19 5 ofrecido al cliente, esto se

verifica en el registro de
validacion y verificacion de
disefios.
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20

Se resuelven las entradas del disefio y
desarrollo que son contradictorias.

No se encuentra
evidencia.

21

Se conserva informacién documentada
sobre las entradas del disefio y desarrollo.

No se encuentra
evidencia.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

Se aplican los controles al proceso de

De manera informal, en

22 | disefio y desarrollo, se definen los reuniones eventuales, no
resultados a lograr. se genera documentacion.
Se realizan las revisiones para evaluar la Realizado por el jefe del
23 | capacidad de los resultados del disefio y area, pero no se genera
desarrollo para cumplir los requisitos. documentacién
Se realizan actividades de verificacion . .
- L Realizado por el jefe del
para asegurar que las salidas del disefio y .
24 .. area, pero no se genera
desarrollo cumplen los requisitos de las .
documentacion
entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio
y desarrollo para asegurar que: se toma
o5 cualquier accion necesaria sobre los No se encuentra
problemas determinados durante las evidencia.
revisiones, o las actividades de
verificacion y validacién
26 Se conserva informacion documentada No se encuentra

sobre las acciones tomadas.

evidencia.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

Se asegura que las salidas del disefio y

De manera informal, en

27 | desarrollo: cumplen los requisitos de las reuniones eventuales, no
entradas se genera documentacion.
Se asegura que las salidas del disefio y El jefe del area se encarga
o8 desarrollo: son adecuadas para los de la revision de los
procesos posteriores para la provision de disefios y de llenar los
productos y servicios registros de verificacién.
Se asegura que las salidas del disefio y
Z : Contemplado en el
desarrollo: incluyen o hacen referencia a .
e L o formato de registro de
29 | los requisitos de seguimiento y medicion, o e
. o validacion y verificacion de
cuando sea apropiado, y a los criterios de o
) disefios
aceptacion.
Se asegura que las salidas del disefio y
desarrollo: especifican las caracteristicas No se encuentra
30 | de los productos y servicios, que son evidencia
esenciales para su proposito previsto y su '
provision segura y correcta.
Se conserva informacién documentada
. o No se encuentra
31 | sobre las salidas del disefio y

desarrollo.

evidencia.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

Se identifican, revisan y controlan los

Contemplado en el

32 | cambios hechos durante el disefio y registro de revision de
desarrollo de los productos y servicios disenos.
Se conserva la informacion documentada
sobre los cambios del disefio y desarrollo,

33 los resultados de las revisiones, la Unicamente se cuenta con

autorizacion de los cambios, las acciones
tomadas para prevenir los impactos
adversos.

registros de revision.
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8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y

SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

La organizacion asegura que los
procesos, productos y servicios

El aseguramiento de
cumplimiento de requisitos
se basa en la aceptacion
final del cliente, es decir, si
el cliente final acepta a

34 o 5 conformidad el producto o
suministrados externamente son conforme . T
_ servicio, la organizacion
a los requisitos. .
hace lo propio. Esto
normalmente se estipula
en el contrato firmado con
el contratista.
Se ejecutan reuniones
periédicas con los
. . subcontratistas, sin
Se determina los controles a aplicar a los . .
S embargo no se evidencian
35 | procesos, productos y servicios
S formas de control a los
suministrados externamente.
procesos, productos o
servicios suministrados
externamente.
. . o La organizacion cuenta
Se determina y aplica criterios para la
L i o con el documento
evaluacion, seleccidn, seguimiento del " o
36 o g, 5 procedimiento de
desempefio y la reevaluacién de los o) s
seleccién y evaluacion de
proveedores externos. "
proveedores
La empresa cuenta con un
. L formato de seleccion y
Se conserva informacién documentada de e
37 otro de evaluacion de

estas actividades

proveedores, sin embargo
actualmente no los utiliza.

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacion se asegura que los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de

La organizacion alinea y
establece los objetivos
para los subcontratistas de

38 | manera adversa a la capacidad de la tal forma que procura
organizacién de entregar productos y garantizar la capacidad de
servicios, conformes de manera coherente entregar productos y
a sus clientes. servicios

Se lo realiza de manera
informal y no
Se definen los controles a aplicar a un documentada, en una
39 | proveedor externo y las salidas reunién de inicio de
resultantes. actividades y periddicos
controles a través de
inspecciones.
Si se lo considera, debido
Considera el impacto potencial de los a ello se trabaja con
procesos, productos y servicios proveedores conocidos y

40 sumin@strados externamen_te en la _ en los cuales se cqnfia_
capacidad de la organizacién de cumplir con base en experiencias
los requisitos del cliente y los legales y pasadas, sin embargo no
reglamentarios aplicables. se realiza una calificacién

de proveedores.
Se asegura que los procesos
a1 suministrados externamente permanecen No se encuentra evidencia

dentro del control de su sistema de
gestion de la calidad.

al respecto.
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Se determina la verificacion o actividades
necesarias para asegurar que los
procesos, productos y servicios cumplen
con los requisitos.

42

La organizacion al
momento de recibir el
producto o servicio
prestado por proveedores
externos se asegura
mediante una inspeccién
que dichos productos o
servicios cumplan con los
requisitos solicitados por
el cliente final.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizaciéon comunica a los
43 | proveedores externos sus requisitos para
los procesos, productos y servicios.

Se lo realiza en reuniones
y con la firma de actas de
reunion.

Se comunica la aprobacién de productos y
44 | servicios, métodos, procesos y equipos, la
liberacién de productos y servicios.

Se lo realiza de forma
verbal en la negociacion
con los proveedores.

Se comunica la competencia, incluyendo
45 | cualquier calificacion requerida de las
personas.

No se encuentra evidencia
al respecto.

Se comunica las interacciones del

46 i A
proveedor externo con la organizacion.

Se notifica de forma verbal
los canales de
comunicacion.

Se comunica el control y seguimiento del
47 | desempefio del proveedor externo
aplicado por la organizacion.

No se encuentra evidencia
al respecto.

Se comunica las las actividades de
verificacion o validacion que la

48 | organizacion, o su cliente, pretende llevar 5

a cabo en las instalaciones del proveedor
externo,

Via correo electronico o
llamada telefénica.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio

Se implementa la produccién y provision
49 | del servicio bajo condiciones controladas,
las mismas que se refieren a:

Dispone de informacion documentada que
defina las caracteristicas de los productos
a producir, servicios a prestar, o las

50 | actividades a desempenfar. 5

Los productos o servicios
que provee la
organizacion cumplen con
el documento de
especificaciones técnicas
que normalmente solicitan
los clientes.

Dispone de informacién documentada que

51 | defina los resultados a alcanzar. 5

Documentado en el
formato de procedimiento
de proyectos.

Se controla la disponibilidad y el uso de

52 | recursos de seguimiento y medicion 5

adecuados

Se controla mediante el
formato plan de gestion.

Se controla la implementacién de

53 | actividades de seguimiento y medicion en 5

las etapas apropiadas.

Se controla mediante el
formato Reporte de estado
de proyecto.

Se controla el uso de la infraestructura y el

54 | entorno adecuado para la operacion de los | 5

No se encuentra evidencia
al respecto.

procesos.
55 Se controla la designacién de personas 5 Se controla mediante el
competentes. formato plan de gestion.
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Se controla la validacion y revalidacion

Se controla mediante el

56 | periddica de la capacidad para alcanzar formato Reporte de estado
los resultados planificados. de proyecto.
Existen varios niveles de
revisién y aprobacién por
57 Se controla !a implementacién de acciones distintas personas con lo
para prevenir los errores humanos. cual se disminuye la
probabilidad de error
humano,
Previo a la entrega del
. L producto o servicio se
Se controla la implementacion de .
L : e realizan pruebas de
58 | actividades de liberacién, entrega y

posteriores a la entrega.

funcionamiento para
verificar el correcto
funcionamiento.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La organizacion utiliza medios apropiados

No se encuentra evidencia

59 | para identificar las salidas de los
. al respecto.
productos y servicios.
60 Identifica el estado de las salidas con No se encuentra evidencia
respecto a los requisitos. al respecto.
61 Se conserva informaciéon documentada No se encuentra evidencia

para permitir la trazabilidad.

al respecto.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores

externos

62

La organizacion cuida la propiedad de los
clientes o proveedores externos mientras
esta bajo el control de la organizacion o
siendo utilizada por la misma.

No se encuentra evidencia
al respecto.

63

Se ldentifica, verifica, protege y
salvaguarda la propiedad de los clientes o
de los proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacion en los
productos y servicios.

No se encuentra evidencia
al respecto.

64

Se informa al cliente o proveedor externo,
cuando su propiedad se pierda, deteriora
o de algun otro modo se considere
inadecuada para el uso y se conserva la
informacion documentada sobre lo
ocurrido.

No se encuentra evidencia
al respecto.

8.5.4 Preservacion

65

La organizacion preserva las salidas en la
produccion y prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurar la
conformidad con los requisitos.

Estipulado en el Instructivo
de Almacen y en el
Procedimiento de logistica
nacional

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir los
requisitos para las actividades posteriores

66 ;
a la entrega asociadas con los productos y
servicios de la siguiente manera:
Se considera los requisitos legales y El departamento de ventas
reglamentarios? es el encargado de
67 considerar los requisitos

legales y reglamentarios y
prever cualquier accion
necesatria.
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Se consideran las consecuencias
potenciales no deseadas asociadas a sus
productos y servicios.

Normalmente se disponde
de repuestos para los
productos en caso de que

68 5 .
sea necesario remplazar
uno por concepto de
garantia.
Se considera la naturaleza, el uso y la vida Se lo considera al
69 Gtil prevista de sus productos y servicios. 5 momento de describir las
condiciones de los
productos o servicios.
Considera los requisitos del cliente. Tanto el personal de
ventas como el de soporte
70 5 técnico se encargan Qe
atender los requerimientos
post venta generados por
el cliente.
Considera la retroalimentacién del cliente. El personal de ventas
recibe los comentarios de
71 5 los clientes y los socializa
para las siguientes
entregas.
8.5.6 Control de cambios
La organizacion revisa y controla los
72 cambios_ en la produccién o la prestac_ién 5 A través del formgto
del servicio para asegurar la conformidad Control de Cambios
con los requisitos.
Se conserva informaciéon documentada
73 |que describa la revisién de los cambios, 5 A través del Registro de

las personas que autorizan o cualquier
accion que surja de la revision.

Control de cambios

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacion implementa las
disposiciones planificadas para verificar
gue se cumplen los requisitos de los
productos y servicios.

74

Las jefaturas disponen y el
personal ejecuta pruebas
de funcionamiento de los
productos y servicios
verificando el
cumplimiento de los
requisitos.

Se conserva la informacion documentada
75 | sobre la liberacién de los productos y
Servicios.

No se encuentra evidencia

Existe evidencia de la conformidad con los

76 criterios de aceptacion.

No se encuentra evidencia

Existe trazabilidad a las personas que

77 - ) s
autorizan la liberacion.

No se encuentra evidencia

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizacion se asegura que las
salidas no conformes con sus requisitos

A través del proceso de
pre-comisionamiento de

78 . - . 5 .
se identifican y se controlan para prevenir equipos y pruebas en
Su uUso 0 entrega. campo de los servicios.
La organizacion toma las acciones
Contemplado en el
adecuadas de acuerdo a la naturaleza de L
79 : 5 procedimiento de control
la no conformidad y su efecto sobre la
. e de producto no conforme
conformidad de los productos y servicios.
Se verifica la conformidad con los Contemplado en el
80 | requisitos cuando se corrigen las salidas 5 procedimiento de control

no conformes.

de producto no conforme
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La organizacion trata las salidas no

A través del procedimiento

81 p 5 de acciones correctivas y
conformes de una o mas maneras :
preventivas.
La organizacion conserva informacion Contemplado en formato
documentada que describa la no :
. i de registro de producto no
conformidad, las acciones tomadas, las
82 . X i o 5 conforme y formato de
concesiones obtenidas e identifique la .
- . i registro de ACPM de la
autoridad que decide la accién con Y
. organizacion.
respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL | 180 |48 | 9
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /310) 76%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

La organizacion determina que necesita

Contemplado en el

1 2 L, 5 L
seguimiento y medicién. procedimiento PMI.
. . o A través del procedimiento
Determina los métodos de seguimiento, . .
2 | medicién, analisis y evaluacion para 5 de acciones correctivas y
' yeva P preventivas y formato
asegurar resultados validos. N
ACPM de la organizacion.
3 Determina cuando se lleva a cabo el 5 En la caracterizacion de
seguimiento y la medicion. los procesos
4 Determina cuando analizar y evaluar los 5 Contemplado en el
resultados del seguimiento y medicién. proceso de planificacién
Evalla el desempefio y la eficacia del Formato de Matriz de
5 P y 5 seguimiento de
SGC. oo .
indicadores de gestion
Se cuenta con el formato
. o del registro de la matriz de
Conserva informacion documentada como S
6 . . seguimiento pero no se
evidencia de los resultados. ) .
encuentra evidencia
documentada.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion realiza seguimiento de las
7 percepciones de los clientes del grado en No se encuentra evidencia
que se cumplen sus necesidades y al respecto.
expectativas.
Determina los métodos para obtener, . :
. e . No se encuentra evidencia
8 |realizar el seguimiento y revisar la
. - al respecto.
informacion.
9.1.3 Anélisis y evaluacion
L, . , El analisis de los datos se
La organizacion analiza y evalUa los datos
) . toma en cuenta para las
9 |y lainformacién que surgen del 5

seguimiento y la medicién.

siguientes planificaciones
y toma de decisiones.

9.2 AUDITORIA INTERNA

La organizacion lleva a cabo auditorias

Se cuenta con formato de
programa de auditorias

10 |. . o 1
internas a intervalos planificados. pero actualmente no se
realizan.
. . : - Se tiene desarrollada la
Las auditorias proporcionan informacién o
o documentacion para las
sobre el SGC conforme con los requisitos .
11 1 auditorias pero

propios de la organizacion y los requisitos
de la norma.

actualmente no se
realizan.
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La organizacion planifica, establece,

No se ejecutan

12 | implementa y mantiene uno o varios oo
o actualmente auditorias
programas de auditoria.
A través del formato Plan
13 Define los criterios de auditoria y el de auditoria que se
alcance para cada una. utilizaria para cada
auditoria.
Selecciona los auditores y lleva a cabo Contemplado en el
14 | auditorias para asegurar la objetividad y la procedimiento de
imparcialidad del proceso. auditorias internas
Contemplado en el
Asegura que los resultados de las L
15 o . : iy procedimiento de
auditorias se informan a la direccién. A
auditorias internas
. . Partiendo del documento
Realiza las correcciones y toma las
16 . . Reporte de no
acciones correctivas adecuadas. . .
conformidad de auditoria.
Conserva informacién documentada como .
. . : 9 A través del formato
17 | evidencia de la implementacién del

programa de auditoria y los resultados.

Informe de Auditoria

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

18

La alta direccion revisa el SGC a
intervalos planificados, para asegurar su
conveniencia, adecuacion, eficacia 'y
alineacion continua con la estrategia de la
organizacion.

Actualmente no se revisa,
sin embargo se considera
esto en el documento plan
anual, responsabilidad del
Gerente General

9.3.2 Entradas de larevision por la direccién

La alta direccién planifica y lleva a cabo la
revision incluyendo consideraciones sobre

19 . - No se encuentra evidencia
el estado de las acciones de las revisiones
previas.
Considera los cambios en las cuestiones

20 | externas e internas que sean pertinentes No se encuentra evidencia
al SGC.
Considera la informacion sobre el . .

21 ~ Lo No se encuentra evidencia
desempefio y la eficiencia del SGC.

22 | Considera los resultados de las auditorias. No se encuentra evidencia
Considera el desempefio de los . :

23 No se encuentra evidencia
proveedores externos.

24 | Considera la adecuacion de los recursos. No se encuentra evidencia
Considera la eficiencia de las acciones

25 | tomadas para abordar los riesgos y las No se encuentra evidencia
oportunidades.

26 | Se considera las oportunidades de mejora. No se encuentra evidencia

9.3.3 Salidas de la revision por la direccién

Las salidas de la revision incluyen

27 | decisiones y acciones relacionadas con No se encuentra evidencia
oportunidades de mejora.
Incluyen cualquier necesidad de cambio . .

28 No se encuentra evidencia
en el SGC.

29 | Incluye las necesidades de recursos. No se encuentra evidencia
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Se conserva informaciéon documentada
30 | como evidencia de los resultados de las

No se encuentra evidencia

revisiones.
SUBTOTAL | 30 |15 No se encuentra evidencia
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /150) 32%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y .
) . . Lo realiza de manera
seleccionado las oportunidades de mejora . .
. : ; informal y a través de
1 |eimplementado las acciones necesarias 3 I 4
. - . dialogo directo con el
para cumplir con los requisitos del cliente cliente
y mejorar su satisfaccién. '
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
Se toman acciones con
La organizacion reacciona ante la no base a las no
2 | conformidad, toma acciones para 5 conformidades
controlarla y corregirla. detectatadas y
documentadas.
En las reuniones de
3 Evalla la necesidad de acciones para 5 planificacion se analizan
eliminar las causas de la no conformidad. las acciones correctivas a
tomar.
Es préactica normal de la
: L . compafiia actuar ante las
Implementa cualquier accion necesaria, .
4 . 5 no conformidades para
ante una no conformidad. :
poder conseguir la
aceptacién del cliente.
. . . - La gerencia da
Revisa la eficacia de cualquier accion e
5 . 3 seguimiento a la
correctiva tomada. S
resolucién de problemas
Se toman en cuenta los
. . . riesgos en las reuniones
Actualiza los riesgos y oportunidades de gos en las
6 - 3 de planificaciébn semanal,
ser necesario. .
pero no se actualiza la
matriz de riesgos.
En los dltimos dos afios no
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. se ha efectuado ningun
cambio.
Normalmente se consigue
. . . solventar las no
Las acciones correctivas son apropiadas a )
. conformidades con las
8 |los efectos de las no conformidades 3 ; !
acciones correctivas
encontradas. )
tomadas, se registran en
el formato ACPM.
Se conserva informacién documentada .
; . Se conserva en el archivo
como evidencia de la naturaleza de las no - N
9 : . - 5 fisico de la organizacion a
conformidades, cualquier accion tomada y .
i X través del formato ACPM.
los resultados de la accidn correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion mejora continuamente la
10 | conveniencia, adecuacion y eficacia del Actualmente no se realiza.
SGC.
Considera los resultados del analisis y
evaluacion, las salidas de la revision por la .
11| . - . . Actualmente no se realiza.
direccion, para determinar si hay
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL | 20 |12
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Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /55) | 58%
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ANEXO B.- Caracterizacion de procesos

Ingenieria & Construccion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION 13
DE LA CALIDAD

FECHA: 30 sep.

VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-104

PAGINA: Page 1
of 2

Nombre del Proceso

Gestion de Calidad

Responsable:

Jefe de Proyectos

Objetivo:

Definir los pardmetros para la implementacion y
control de calidad de la organizacién

CRITERIOS Y METODOS

DOCUMENTOS INTERNOS DOCUMENT
Manuales/Procedimientos/Planes/Ins 0s REGISTROS
tructivos EXTERNOS
. L, ISO Solicitud de
Procedimiento de Auditorias Internas 9001:2015 | ACPM
, . Inf
Instructivo de elaboracion y archivo de nrorme
general de
documentos .
auditorias
Procedimiento de Acciones Correctivas Acta de
y Preventivas asistencia
Lista de

Manual de Calidad

verificacion

Reporte de No Conformidad
de Auditorias

Plan de
auditoria

Matriz de seguimiento de
indicadores de gestion

Programa de auditoria

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Desarrollo del Planificar el
e s sistema de Manual de Todos los
Planificacién plan ., .
operativo Gestion de Calidad procesos
P Calidad
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Requer(;mlent lab . Documentos
0s ) ,e Ela .(?rac!(l)n, controlados
creacién o modificacion y Todos los
Todos los procesos e s
modificacion control de _ procesos
de documentos | Registros
documentos Controlados
No Dar soporte y
conformidade | seguimiento a
s detectadas, |[acciones Formato de Todos los
Todos los procesos . .
potenciales o | preventivas, ACPM procesos
oportunidade |correctivas y de
s de mejora mejora
. Informe
e Realizar
Planificacidon o general de Todos los
Todos los procesos o Auditorias o
de auditorias auditoria procesos
Internas .
interna
Seguimientoy
Registros de |control del Formato de
. L . Todos los
Todos los procesos | liberacién de |estado del Solicitud de
procesos
producto. producto no ACPM
conforme
Matriz de
Instructivo de |Realizar la seguimiento
. . Todos los
Todos los procesos |revision por la | revisidon porla |de
. . . . - procesos
direccion. Direccién indicadores
de gestién
RECURSOS
Humanos Infraestructura Hardware/Software
Personal Administrativo Oficina Quito Computadores
Personal Construcciones Internet
Personal de ventas
Personal de proyectos
INDICADORES
Férmula de | Fuente para | Responsable | Frecuencia
Nombre Calculo Calcularlo | de Medirlo | de Medicién
Auditorias
Cumplimiento de realizadas/ | Registros de Jefe de .
o o Y Trimestral
auditorias Auditorias | auditorias Proyectos
planificadas
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# acciones
preventivas
en cada
Incidencia de acciones proceso/ | Registros de Jefe de .
. , ., Trimestral
preventivas total de ACPM’s Gestion
ACPM’s en
cada
proceso
Elaborado Aprobado Fecha de
por: por: Aprobacion:
Wladimir
Fustillos / Santiago
Patricio Ledn 10/07/2013
Guerra
VERSION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
0
1
2
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CARACTERIZACION DE PROCESO DE
PLANIFICACION

FECHA: 30 sep.
13

VERSION: 000

Ineenieria & Construccion

CODIGO: GC-DI13-000-001-103

PAGINA: Page 1
of 2

Nombre del Proceso

Planificacion

Responsable:

Gerente General

Objetivo:

Desarrollar los pardmetros para la planificacion

econdmica y operativa de la Compaiiia.

CRITERIOS Y METODOS

DOCUMENTOS INTERNOS
DOCUMENTO
Manuales/Procedimientos/Planes/l | g EXTERNOS REGISTROS
nstructivos
Indi ,
Balances Generales ndlcajdo.res Actas de Reunidn
Econdmicos
Legislacid
Cuentas Bancos eg|§ acion Comunicaciones Internas
Nacional SSO
Manual de Calidad Legislacion Plan Econémico
Laboral
Ley de
Procedimientos del SGC Seguridad Plan Operativo
Social
Presupuesto Anual de Ventas
Reglamentos internos
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
P Gestioén
Balance Econdmico i .
ihanciera Desarrollo del Plan Todos los
Gestid Plan Econémico | Econdmico procesos
estion
Presupuesto Anual . .
Financiera
Presupuesto de Gestion Desarrollo del Plan Todos los
Recursos Financiera | Plan Operativo Operativo Procesos
RECURSOS
Humanos Infraestructura Hardware/Software
Gerente General Oficinas Quito Teléfonos
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Gerente Comercial

Internet

Gerente de Recursos Humanos

Computador

Jefe de Proyectos

Jefe de Ventas

Contador General

INDICADORES
Féormula | Fuente para | Responsable | Frecuencia
Nombre de Calculo | Calcularlo de Medirlo | de Medicion
Cumplimiento de Venta Balan(.:es Gerente Cuatrimestra
Presupuesto Ventas Real(\(enta Economicos y General I
Planificada | Presupuesto
Rentabilid
Comparativo de ad Ant./ Balances Gerente Cuatrimestra
Rentabilidad Rentabilid | Economicos General I
ad Actual
Elaborado Aprobado Fecha de
por: por: Aprobacion:
Patricio Santiago
Guerra / , 10/07/2019
. . Leon
Santiago Ledn
VERSION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
0
1
2

108




Ingenieria & Construccion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE

VENTAS

FECHA: 30 sep.
13

VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-105

PAGINA: Page 1
of 2

Nombre del Proceso Ventas

Responsable:

Jefe de Ventas

Objetivo:

Garantizar la rentabilidad, cumplimiento de
presupuesto y crecimiento en ventas.

CRITERIOS Y METODOS

DOCUMENTOS INTERNOS

DOCUMENT

Manuales/Procedimientos/Planes/Ins

tructivos

oS
EXTERNOS

REGISTROS

Presupuesto de Ventas

Contratos

Registro en hoja
electrdnica de control

Procedimiento de Ventas

Ordenes de

Planificacion de Visitas a

Compra Clientes
A —
Instructivo PMI de Siaproci cta de aprobacion de
proyectos
Manual de Calidad Acta de constitucidon de
proyectos
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA | ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Plan
Econdmico
Planificacién Realizar
. . Recursos
Plan estrategias de | Gestidén de
. Humanos
Operativo |ventasy Ventas e
. Planificacion
marketing
Manual de
Gestion de Calidad
estién de Calida Calidad
. Actas de .,
Requerimient ., Construccién,
. . Preventa, aprobacion .
Clientes y os de Clientes X Mantenimient
ventay cierre | de proyecto .
Proveedores y o Preventivo y
de venta y ,
Proveedores o Consultoria
constitucion
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Requisicione .
q . Adquisiciones
Tickets de Gestion
Facturacion Financiera
Tickets de
Soporte
Soporte L
.. Técnico
Técnico
Evaluaciones Registro para
Procesos Operativos de Revision de Meg'oramri)ent Gestion de
P Satisfaccion |Resultados J . Calidad
. o Continuo
de Clientes
Revisiéon de ., .,
R . Balance . Proyeccion Gestion
Gestion Financiera . crecimiento de . . .
Econdmico Econdmica Financiera
Ventas
RECURSOS
Infraestructur
Humanos a Hardware/Software
Oficinas de
Personal Administrativo Quitol Computadores
Personal de Construcciones Vehiculos Internet
Personal de Consultoria Teléfono
Personal de Ventas Hoja de calculo de control
Personal de Financiero
Personal de Adquisiciones
Personal de Soporte Técnico
Personal de Mantenieminto
Preventivo
INDICADORES
Férmula |Fuente para| Responsable | Frecuencia
Nombre de Calculo | Calcularlo | de Medirlo | de Medicion
Ofertas .
Ganadas/ Hoja de Jefe de
Indice de Ofertas Exitosas calculo de Trimestral
Ofertas Ventas
control
Totales
Visitas
realizadas Hoja de
.. .. .. / , ) Jefe de
Indice de visitas Visitas calculo de Mensual
Ventas
programad control
as
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Ventas
totales/Nu

Hoja de
mero de i Jefe de .
Venta por persona calculo de Trimestral
asesores Ventas
. control
comerciale
S
Monto de
venta Hoja de
- , Jefe de
Cumplimiento de ventas | real/Mont | calculo de Mensual
Ventas
o de venta control
planificado
Elaborado | Aprobado Fecha de
por: por: Aprobacion:
Wladimir
Fustll'lo's/ Santllago 10/07/2019
Patricio Ledn
Guerra
VERSION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
0
1
2
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Ingenieria & Construccion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE
ADQUISICIONES

FECHA: 30 sep.
13

VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-106

PAGINA: Page 1
of 2

Nombre del Proceso

Adquisiciones

Responsable:

Jefe de adquisiciones

Objetivo:

Eficacia y eficiencia en el proceso de adquisiciones

CRITERIOS Y METODOS

DOCUMENTOS INTERNOS

Manuales/Procedimientos/Planes/In
structivos

DOCUMENT
0os
EXTERNOS

REGISTROS

Procedimiento de compra local

Registro de software

especializado

Procedimiento de compra
internacional

Liquidacidn
de
importacion

Procedimiento de logistica nacional

Registro de criterios de
seleccion de proveedores

Procedimiento de logistica
internacional

Registro de evaluaciény
reevaluacion de

proveedores

Instructivo de almacenamiento

Requisiciones

Manual de calidad

Ingreso para reparacion

Instructivo de Requisiciones

Guia de remision

Reporte de inventario

PROCESO PROCESO
ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS
PROVEEDOR CLIENTE
Plan Plan
L. ., .. Recursos
econdémico | Elaboracion del | econdmico -
e s . humanos,
Planificaciéon plan del operativo del .,
Gestion
Plan departamento | departament . .
. Financiera
operativo o]
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Seleccion y
. Orden de
Evaluacion de Proveedores
compra
proveedores
i Liquidacion .
Realizar la a de Gestion
compra . ., financiera
importacion
Todos los
- , rocesos
Requisicion | Despacho de Guia de P
Todos los Procesos .
es producto remisiéon
Clientes
Planificacion de Ruta de Todos los
ruta despacho procesos
Verificacién de .
Reporte de Gestidn
producto . . . .
inventario financiera
comprado
e . Balance |Elaboracion del Proyeccion Gestidn
Gestidn financiera e L. . .
econdmico | presupuesto econdémica financiera
RECURSOS
Humanos Infraestructura Hardware/Software
Oficinas de
Personal Administrativo Quito Software Especializado
Vehiculos de la
Personal de Construcciones empresa Internet
Personal de Ventas Teléfonos
Personal de Proyectos Computadoras
INDICADORES
Férmula | Fuente para | Responsable | Frecuencia
Nombre de Calculo | Calcularlo | de Medirlo | de Medicion
Sumatoria
de los
factores de | Datos de
Factor de importacion | importacié | software Jefe de
; o - L Mensual
promedio n/EIN especializad | adquisiciones
total de o
importacio
nes
N° de Datos de
Indice de entregas entregas software Jefe de Mensual
satisfactorias satisfactori | especializad | adquisiciones
as /N° o)
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total de
entregas
N° de
importacio
nes Datos de
indice de importaciones | retrasadas | software Jefe de
0 - . Mensual
retrasadas / N° total | especializad | adquisiciones
de o
importacio
nes
Elaborado Aprobado Fecha de
por: por: Aprobacion:
Wladimir
Fustillos / Santiago
Patricio Ledn 10/07/2019
Guerra
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
0
1
2
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Ingenieria & Construccion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE

CONSTRUCCIONES

FECHA: 30 sep. 13

VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-107

PAGINA: Page 1 of
2

Nombre del Proceso

Construcciones

Responsable:

Jefe de construcciones

Objetivo:

Ejecutar los diferentes proyectos en forma oportuna, eficazy
eficiente, tomando en cuenta los tiempos de entrega parciales y
totales de cada uno y con un alto grado de control de calidad.

CRITERIOS Y METODOS

DOCUMENTOS INTERNOS

Dc;;:x;\:\g: E REGISTROS
Manuales/Procedimientos/Planes/Instructivos
. Normativa Informes de Trabajo , Actas, libros
Manual de Calidad J
INEN de obra
Norma

Reglamento interno de seguridad y

salud en el trabajo de Siaproci

Ecuatoriana de
la
Construccion

Requisiciones de la organizacion

Instructivo PMI de Siaproci

Documentos del PMI Siaproci

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Plan Recursos
econdmico Humanos
Planificacién
Plan Plan de ,
. ., Consultoria
operativo gestion
., Elaboracién del
Gestion de Manual de lan de gestién Ventas
calidad calidad P g
Mantenimiento
Actas de Requisiciones, preventivo,
aprobacioén lanilla soporte técnico,
Ventas P p_ y P .
de proyectoy cierre de adquisiciones,
constitucion proyecto gestion de

calidad, RRHH y
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gestion
financiera
, Ingenieria de | Ejecucion del
Consultoria .
detalle disefo
5 Documentos
Monitoreo y
PMI de
, control de . .
- Guias de . Siaprociy
Adquisiciones ., suministros Ventas
remision - documentos
solicitados para
del plan de
cada proyecto -
gestion
Cierre del
proyecto
., Realizacion de ., .,
Gestion Balance Proyeccion Gestion
. . -y forecast de .. . .
Financiera econdmico ., econdmica financiera
construccion
RECURSOS
Humanos Infraestructura Hardware/Software
Personal administrativo Oficina Quito Software de gestién
Personal de construcciones Computadores
Personal de ventas Teléfonos, emails, internet
Personal de proyectos Herramientas
Software fabricantes varios
INDICADORES
Féormulade | Fuente para | Responsable de | Frecuencia de
Nombre calculo calcularlo medirlo medicion
Numero de
. Acta de
Indice de proyectos a
. . , entrega - acta Jefe de i
cumplimiento de tiempo/ndm Trimestral
de proyectos
plazo ero total de L
constitucién
proyectos
oo Recursos lefe de
Indice de utilizados/re construcciones /
aprovechamiento de Contabilidad Trimestral
cursos lefe de
recursos e
planificados proyectos
Fecha de
Elaborado por: | Aprobado por: Aprobacion:
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Ingenieria & Construccion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE

CONSTRUCCIONES

FECHA: 30 sep. 13

VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-108

PAGINA: Page 1 of
2

Nombre del Proceso

Construcciones

Responsable:

Jefe de construcciones

Objetivo:

Ejecutar los diferentes proyectos en forma oportuna, eficazy
eficiente, tomando en cuenta los tiempos de entrega parciales y
totales de cada uno y con un alto grado de control de calidad.

CRITERIOS Y METODOS

DOCUMENTOS INTERNOS

Dc;;:x;\:\g: E REGISTROS
Manuales/Procedimientos/Planes/Instructivos
. Normativa Informes de Trabajo , Actas, libros
Manual de Calidad J
INEN de obra
Norma

Reglamento interno de seguridad y

salud en el trabajo de Siaproci

Ecuatoriana de
la
Construccion

Requisiciones de la organizacion

Instructivo PMI de Siaproci

Documentos del PMlI siaproci

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Plan Recursos
econdmico Humanos
Planificacién
Plan Plan de ,
. ., Consultoria
operativo gestion
., Elaboracién del
Gestion de Manual de lan de gestién Ventas
calidad calidad P g
Mantenimiento
Actas de Requisiciones, preventivo,
aprobacioén lanilla soporte técnico,
Ventas P p_ y P .
de proyectoy cierre de adquisiciones,
constitucion proyecto gestion de

calidad, RRHH y
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gestion
financiera
, Ingenieria de | Ejecucion del
Consultoria g J ~
detalle disefo
Monitoreo Documentos
y PMI de
, control de . .
- Guias de . Siaprociy
Adquisiciones ., suministros Ventas
remision - documentos
solicitados para
del plan de
cada proyecto -
gestion
Cierre del
proyecto
., Realizacion de ., .,
Gestion Balance Proyeccion Gestion
. . -y forecast de .. . .
Financiera economico ., econdmica financiera
construccion
RECURSOS
Humanos Infraestructura Hardware/Software
Personal administrativo Oficina Quito Software de gestién
Personal de construcciones Computadores
Personal de ventas Teléfonos, emails, internet
Personal de proyectos Herramientas
Software fabricantes varios
INDICADORES
Féormulade | Fuente para | Responsable de | Frecuencia de
Nombre calculo calcularlo medirlo medicion
Numero de
oo Acta de
Indice de proyectos a
. . , entrega - acta Jefe de .
cumplimiento de tiempo/ndm Trimestral
de proyectos
plazo ero total de L
constitucién
proyectos
_ Recursos Jefe de
Indice de utilizados/re construcciones /
aprovechamiento de Contabilidad Trimestral
cursos Jefe de
recursos o
planificados proyectos
Fecha de
Elaborado por: | Aprobado por: Aprobacion:
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Ingenieria & Construccién

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE
CONSULTORIA

FECHA: 12 jun. 14

VERSION: 003

CODIGO: GC-DI13-000-001-109

PAGINA: Page 1 of
1

Nombre del Proceso

Consultoria

Responsable:

Jefe de Consultoria

Objetivo:

Ejecutar los proyectos de Consultoria y Fiscalizacion
en forma efectiva, tomando en cuenta los tiempos
de entrega parciales y totales con aseguramiento
de calidad y mejora continua en los productos

CRITERIOS Y METODOS

DOCUMENTOS INTERNOS DOCUME
NTOS
Manuales/Procedimientos/Planes/Instruc | ExTERNO REGISTROS
tivos S
Norma
E i f
Reglamento interno de seguridad y salud cuatoria | So tv'va're de' .
. ) . . nadela |Administracion de
ocupacional en el trabajo de Siaproci
Construcc | proyectos.
ion
Registro de Producto no
conforme, Registro de
. . . Norma o e .,
Instructivo PMI de Siaproci validacién y verificacion
NFPA 70 - .
de disefio, registro de
revision de diseios
Instructivo de Disefio RM,RH,RS,RA,RI
Encuesta de Satisfacciéon
de Consultoria
PROCESO PROVEEDOR ENTRADA | ACTIVIDADES | SALIDAS PROCESO
CLIENTE
Planificacién Plan
L. Desarrollo de | Econdmic
econdmica e s
Plan oy Planificacién y
Planificacién Econdmicoy |operativo Gestién
Planificacion | Operativo de de Financiera
operativa Consultoria | Consultor
ia
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Desarrollar el
plan de

Gestioén de calidad Manual de tid Documen
calidad gestion para | p
cada proyecto
de consultoria
o fiscalizacion
de acuerdo a
los manuales Todos los
Actas de de calidad de | Requisici procesos
aprobacién | la compaiiia, ones,
Ventas de proyecto | estdndar PMI, | planillay
y tiempos de | cierre de
constitucion entregay proyecto
presupuesto
de gasto de
cada proyecto
. Construcciones,
Construcciones, Ventas, Entregabl .,
. . . ., Ventas, Gestion,
Mantenimiento Tickets para | Ejecucion del e de L
. , . Mantenimiento
Preventivo, Soporte consultoria Ticket acuerdo .
. . Preventivo,
Técnico a Ticket .
Soporte Técnico
Reportes
de
Estado
. ., de
Ejecucidn,
] Proyecto,
Monitoreo y
Control
, Control de
L Guias de .. de Todos los
Adquisiciones ., suministros .
remision .. cambios, procesos
solicitados .
Matriz de
para cada .
royecto registro
P de
control
de
cambios
Confirmacioé
n de . .
. . Realizar Solicitud
Disponibilida . Recursos
Recursos Humanos solicitud de de
d de Humanos
Personal Personal
Personal del
Proceso
Confirmacio Solicitar la ..
) Solicitud .,
n de Induccidn del Gestion de
Recursos Humanos ., de .
Contratacion nuevo ., Calidad
Induccion
de Personal Personal
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L, Proyeccio .,
Realizacion de ¥ Gestion
g . Balance n i .
Gestion financiera . Forecast de . financiera 'y
Econdmico , Econdmic I
consultoria ] planificacion
RECURSOS
Infraestructur
Humanos a Hardware/Software
Personal Administrativo Oficina Quito Computadores
Teléfonos, emails,
Personal de Construcciones internet
Personal de Ventas Herramientas
Software de disefio,
Ingenieros de Disefio fabricantes varios
Personal de Soporte Técnico y
Mantenimiento Preventivo
INDICADORES
. Fuente |Responsa .
Férmula de P Frecuencia de
Nombre Calculo para ble de Medicidn
Calcularlo | Medirlo
Numero de | Actade
_ . royectos a | entrega- | Jefede
Indice de Cumplimiento de p Y , & .
. |tiempo/Num| actade |Consultor| Trimestral
Plazo Proyectos Consultoria o .
ero total de | constituci ia
proyectos 6n
Numero de
revisiones
or disefio .
- - P . Hoja de Jefe de
Efectividad de aceptaciéon de | realizadas , .
. , cdlculo de | Consultor | Trimestral
disefio /Numero de ,
. control ia
revisiones
por disefio
previstas
Numero de
indice de Cumplimiento de tareas a Hoja de Jefe de
Plazo Tareas Supervisores | Tiempo/Nu | calculo de | Consultor | Trimestral
Externos mero total control ia
de Tareas
Elaborad | Aprobad Fecha de
o por: o por: Aprobacion:
Wladimir
Fustillos / | Santiago
los / 480 | 10/07/2019
Patricio Ledn
Guerra
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Ingenieria & Construccion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO

FECHA: 30 sep. 13

VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-110

PAGINA: Page 1 of
2

Nombre del Proceso

Mantenimiento Preventivo

Responsable:

Jefe de Soporte Técnico

Ejecutar los proyectos de mantenimiento preventivo en forma

Objetivo: oportuna, eficaz y eficiente, dentro de los tiempos previstos en la
negociacion.
CRITERIOS Y METODOS
DOCUMENTOS INTERNOS
DOCUMENTOS
REGISTROS
Manuales/Procedimientos/Planes/Instructivos EXTERNOS
; Admini .,
Manual de Calidad Software de Administracién de
proyectos
Reglamento interno de seguridad y Informes de Trabajo , Actas,
salud en el trabajo de Siaproci libros de obra
Instructivo PMI de Siaproci Requisiciones de la organizacion
Documentos del PMI Siaproci
PROCESO PROCESO
E D DADE LID.
PROVEEDOR NTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Plan Recursos
econdémico Humanos
Planificacién
Plan Elaboracion del Plan de ,
. L . Consultoria
operativo | plan de gestién gestion
Gestion de Manual de Ventas
calidad calidad
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Mantenimiento
L reventivo,
Actas de Requisiciones, b L
.. . adquisiciones,
aprobacion planillay .
Ventas de proyecto cierre de gestion de
proyectoy calidad, RRHH y
constitucion proyecto .,
gestion
financiera
, Ingenieria de | Ejecucion del
Consultoria g J o
detalle diseno
- Documentos
Monitoreo y
PMI de
i Control de . .
- Guias de . Siaprociy
Adquisiciones ., suministros Ventas
remision . documentos
solicitados para
del plan de
cada proyecto -,
gestion
Cierre del
proyecto
RECURSOS
Humanos Infraestructura Hardware/Software
Personal Administrativo Oficina Quito Computadores
Automoviles de la
Personal de Soporte Técnico compaiiia Teléfonos, emails, internet
Personal de Proyectos Maquinaria, herramientas
Demos fabricantes
Software fabricantes varios
INDICADORES
Férmula de Fuente para Responsable | Frecuencia de
Nombre Calculo Calcularlo de Medirlo Medicién
Numero de
royectos a | Acta de entrega
oo . p vee . ¢ & Jefe Soporte .
Indice de puntualidad | tiempo/nim - acta de .. Trimestral
S, Técnico
ero total de constitucién
proyectos
Clientes
tendid .
oo . ., @ .en 1603 Encuestas Secretaria de
Indice de satisfaccion | satisfechos/c . -, .
. ) satisfaccion del Soporte Trimestral
del cliente lientes . .
cliente Técnico
totales
atendidos
Numero de
_— . tickets Hoja de
Indice de trabajo . ) Jefe Soporte .
cerrados en cdlculo de .. Trimestral
por empleado ) Técnico
el periodo control
/cant de

127




personal
empleado

Fecha de
Elaborado por: | Aprobado por: | Aprobacidn:
Wiladimir
Fustillos /| ¢ iago Ledn | 10/07/2019
Patricio
Guerra
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Ingenieria & Construccion

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION | FECHA: 30 sep. 13
FINANCIERA

VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-111 PAGINA: Page 1

of 2
Nombre del Proceso Gestion Financiera
Responsable: Jefe de Contabilidad
Objetivo: Gestionar el cumplimiento del presupuesto
CRITERIOS Y METODOS
DOCUMENTOS INTERNOS DOCUMENT
Manuales/Procedimientos/Planes/Instr 0s REGISTROS
Ley de
Procedimiento de Cuentas por Cobrar reglmen_ Balance Econédmico
Tributario
Interno
Reglamento
Procedimiento de Cuentas por Pagar de Acta de Entrega de Equipos

Facturacion

Procedimiento de Activos Fijos les de

Normas

Internaciona
Reporte de cuentas por

., agar
Informacién Pag

Financiera

Procedimiento Facturacion

Cdédigo de la | Reporte de cuentas por
produccién |cobrar

Manual de calidad

Ley de

- Reporte de activos fijos
Companias

Reporte de facturacion

PROCESO
ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS
CLIENTE
Planificacion
- Plan de
Plan Proyeccion ., Todos los
L L. Gestion
econdmico |econdmica ) . procesos
Financiera
Presupuesto
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gestion
financiera.

Plan Operativo

Formulacion de
Politicas en el
Proceso de
Gestion

Proyeccion
Econdmica de
cada Proceso

PRESUPUESTO

Recepcién de
proyecciones
econdmicas de
cada
departamento

Elaboracion del
presupuesto
por
departamentos

Solicitud de
aprobacion de
presupuestos
por
departamentos

Presupuesto
anual

Proceso
Planificacidn

Requisiciones,
Planillas y
cierre de
proyectos

VENTAS

Recepcion de la
documentacion
de respaldo.

Tickets
Facturacion

Verificacién de
la codificacién
dela
documentacioén

Elaboracion de
la prefacturay
solicitud de
aprobacion.

Aprobacién de
la factura.

Factura

Cliente

Emision de la
factura.

Reporte de
Ventas

Proceso
Ventas

Liquidacion de
Importacion

PAGO POR
COMPRAS

Recepcién de
documento de
respaldo /
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Pagar
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Gestion
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Nacionales e
Internacionales

Ingreso de los
documentos al
sistema

Revision del
Ingresoy
solicitud de
cierre de
importacion

Cierre de
Importacion

/Reporte de
Inventario

Reporte de
Inventarios

Recepcion del
Reporte de
Inventarios

Conciliacion de
cuentas vs
Inventario
Fisico

Balance Proceso
Econdmico | Planificacidn

Reporte de
Activos Fijos

Recepcion de la
facturas de
activos fijos

Conciliacion de
cuentas vs
Inventario
Fisico activos
fijos

Balance Proceso
Econdmico | Planificacion

RECURSOS

Humanos

Infraestructura

Hardware/Software

Personal Administrativo

Oficina Quito

Software especializado

Personal de Construcciones

Intranet

Personal de Ventas

Internet

Personal de Proyectos

Teléfonos

Computadores

INDICADORES

Férmula de | Fuente para

Nombre Calculo Calcularlo

Responsable | Frecuencia
de Medirlo | de Medicion
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Ingresos
totales
, j I| E
Indices de Ingresos ejecutados/ ?ta(.jo de Jefe de .
ngresos Pérdidas y . Trimestral
presupuestados . Contabilidad
totales Ganancias
presupuesta
dos
Gastos
totales
, jecutad Estado d
Indice de Gastos ejecutados/ s a. ©de Jefe de .
Gastos Pérdidas y - Trimestral
presupuestados ) Contabilidad
totales Ganancias
presupuesta
dos
ili E
Rentabilidad al uti |dad_ %ta(.jo de Jefe de
) . Neta/Patrim | Pérdidasy . Semestral
patrimonio . . Contabilidad
onio Ganancias
Acti
Ftlvo Estado de
indice de liquidez Corriente/P Pérdidas lefe de Semestral
9 atrimonio . ¥ Contabilidad
Ganancias
Neto
Pasivo
. Corriente/P Efta<.:|o de Jefe de
Endeudamiento . . Pérdidas y . Semestral
atrimonio . Contabilidad
Ganancias
neto
Elaborado | Aprobado Fecha de
por: por: Aprobacion:
Wladimir
Fust.lll.os/ Sar)tlago 10/07/2019
Patricio Ledn
Guerra
VERSION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
0
1
2
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Ingenieria & Construccion

HUMANO

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE RECURSO

FECHA: 30 sep. 13

VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-112

PAGINA: Page 1 of
2

Nombre del Proceso

Recursos Humanos

Responsable:

Gerente Administrativo

Objetivo:

Definir, mejorar y evaluar la competencia, formacién y
habilidades experiencia del recurso humano.

CRITERIOS Y METODOS

DOCUMENTOS INTERNOS
Do;:_:gf:\:\gso E REGISTROS
Manuales/Procedimientos/Planes/Instructivos
Legislacidn
Manual de funciones de puestos de |Laboraly de ..
u. und pu . v Solicitud de personal
trabajo Seguridad
Social
Procedimiento de Capacitacién de Matriz de Seleccién de
personal Candidatos
. Informe de resultado de
Manual de calidad . !
entrevistas
Procedimiento de Seleccidn de Matriz de evaluacion de
personal capacitacién de personal
PROCESO PROCESO
ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS
PROVEEDOR CLIENTE
Plan
Econémico Desarrollo del
PI fe T I
Planificacién an de Gestion de Plan de Gestidn odos los
Recursos procesos
Plan Operativo Humanos
Matriz de Definir los
., . Personal
Seleccién de candidatos e
. calificado
Todos los Candidatos adecuados Todos los
procesos Informe de Seleccidn de procesos
Contrato de
Resultado de personal para el
. personal
Entrevistas puesto
Matriz d - e s
a r|'z, € Definir Notificacién de
Todos los Evaluacion de . L Todos los
o necesidades de requerimiento
procesos Capacitacion procesos

del Personal

capacitacién

de capacitacion
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Matriz de
Capacitaciéon

Registrar las
capacitaciones
recibidas por el

Registro de
capacitaciones

personal
RECURSOS
Humanos Infraestructura Hardware/Software
Personal Administrativo Oficina Quito Computadoras
Personal Construcciones Internet
Personal de ventas Software especializado
Personal de proyectos
INDICADORES
Férmula de Fuente para | Responsable de | Frecuencia de
Nombre Calculo Calcularlo Medirlo Medicion
ne
contratacion
indice de es Registros de
. . . . Gerente
contrataciones exitosas/n? |ingreso vy salida . . Semestral
, Administrativo
exitosas total de de personal
contratacion
es
Escala de
satisfaccion
. con clima Encuestas de Gerente
Clima laboral . . . Semestral
laboral de los | clima laboral Administrativo
colaboradore
s
n2 de
renuncias de
" ., nuevas .
Indice de rotacién de . Registros de
contratacion |, . Gerente
nuevas ingreso y salida o . Semestral
. es/n? total Administrativo
contrataciones de personal
de nuevas
contratacion
es
Fecha de

Elaborado por:

Aprobado por:

Aprobacion:

Wladimir
Fustillos/
Patricio Guerra

Santiago Ledn

10/07/2019

VERSION
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0

1
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ANEXO C.- Compromiso de la Alta Direccion

Sia

Quito, 10 de junio de 2019

ta & Conser

COMPROMISO CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Por medio del presente documento la alta direccidn de la empresa manifiesta que entiende la

importancia del sistema de gestion de calidad como una decisidn estratégica que permitird a la

organizacion a acercarse de manera objetiva y controlada a los objetivos de negocio de Ia

compania, por lo cual se compromete a;

a)

b)

c)

d)

e)

g)

h)

Asumir la responsabilidad de rendir cuentas con relacién a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

Asegurarse de que tanto la politica como los objetivos de la calidad para el sistema
de gestion de la calidad, sean establecidos observando que la compatibilidad de los
mismos con el contexto y la direccion estratégica de la empresa.

Asegurar la integracién de los requisitos del sistema de calidad en los procesos de la

empresa.

Incentivar el enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos en los
diferentes niveles de la organizacion.

Facilitar los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

Comunicar y concientizar de la importancia de una apropiada gestion de la calidad
en la empresa,

Garantizar el logro de los resultados previstos por el sistema de gestion de la
calidad,

Hacer de la mejora continua una filosofia empresarial.

Ing. Santiago Leon
Gerente General
SIAPROCI CIA. LTDA,
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Anexo D — Manual de Calidad

Manual de Calidad Revision: 00
Referencia: Norma 1SO 9001:2015
SIAPROCI Pagina 136 de 203
Revisado por: Dalton Celi Fecha: 17/07/2019
Aprobado por: Santiago Ledn Fecha: 22/07/2019

1. INFORMACION DE LA EMPRESA
SIAPROCI, es una empresa que se formd en el afio 1996 en la ciudad de Quito — Ecuador, con el
objetivo de brindar los mejores servicios y productos tecnoldgicos en el campo de la Ingenieria

Eléctrica, Electronica, Seguridad y Construccion.

Luego de 23 afios de vida, la empresa cuenta con infraestructura fisica propia, personal técnico
altamente calificad, entrenado y certificado por nuestros proveedores, y con recursos logisticos
gue nos permite brindar a nuestros clientes un eficiente servicio y asesoria basados en la

excelencia a la calidad.
SIAPROCI cuenta con oficinas en la ciudad de Quito.
Actualmente somos lideres en:

o Disefios eléctricos, electrénicos y de telecomunicaciones en aplicaciones hoteleras,

industriales, hospitalarias, petroleras, bancarias, puertos y de vivienda.

e Disefio, provision, instalacién y configuracion de aplicaciones de seguridad corporativas

de alto nivel en campos petroleros, industriales, bancarios, puertos, etc.
o Disefios, provisién, Instalacion y configuracion en edificios inteligentes.
e Proyectos Especiales que involucren Logistica, instalacion, y provision de materiales.

e Venta de productos en areas de CCTV, Accesos, Deteccion de Incendios, Extincion de
Incendios, citofonia especial, domética, 10T, cerraduras biométricas domiciliarias y

hoteleras, etc.,

Direccion en Quito: Calle Toméas Bermur N39-65 y Andrés Coremo
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2. ALCANCE Y EXCLUSIONES

2.1 Alcance

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad aplicado a Siaproci comprende a todas las
actividades relacionadas con la provisién de servicios de ingenieria para Construcciones,
Consultoria y Soporte Técnico, ademas de la comercializacién de productos de seguridad
electronica e loT, considerando que las operaciones se realizan en la matriz en la ciudad de
Quito.

2.2 Exclusiones
Debido al giro de negocio de SIAPROCI, no existe ninguna exclusién de acuerdo a lo

contemplado en la norma ISO 9001:2015.

3. POLITICAY OBJETIVOS DE CALIDAD
La alta gerencia define la politica de calidad de la empresa como una forma de expresar su
compromiso con la satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo. Esta politica es
adecuada a los propdsitos de Siaproci y a las expectativas y necesidades de sus clientes. Se
la revisa para asegurar su continua aplicabilidad, y es controlada como parte integral de este

manual.

La alta gerencia vela porque sea comunicada al personal de la organizacion a traves de

diferentes medios que aseguren su entendimiento.
La Politica de Calidad de Siaproci es:

“Comercializar productos y brindar servicios bajo estindares PMI y apegados a los
requisitos de la Norma Iso 9001:2015, en sistemas Eléctricos, Electronicos y Gestién de
Proyectos, para cumplir los requerimientos de nuestros clientes, comprometiéndonos

en la mejora continua de nuestros procesos”

Ing. Santiago Leon
Gerente General

De esta politica se desprenden los Objetivos de Calidad, que se detallan a continuacion:

e Incrementar la rentabilidad sobre las ventas en un 10% en un lapso de un afio.
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o Responsable: Gerente General
o Frecuencia de control: semestral
o Indicador: rentabilidad sobre ventas.

e Aumentar la satisfaccion del cliente hasta el 90% al cabo de 15 meses.
o Responsable: Jefe de Gestion
o Frecuencia de control: trimestral
o Indicador: indice de satisfaccion del cliente

e Mejorar continuamente el SGC de la organizacion con el fin de mantener sus procesos

actualizados y eficientes.
o Responsable: Jefe de Gestion
o Frecuencia de control: semestral
o Indicador: porcentaje de cumplimiento de la norma.
Los objetivos de calidad seran revisados anualmente y en caso de ser necesarios seran

actualizados.

4. DIAGRAMA DE PROCESOS
Los procesos cubiertos en el sistema de gestion se muestran en el siguiente gréfico:

PROCESOS DE DIRECCION

PLANIFICACION ‘GESTION DE CALIDAD

PROCESOS OPERATIVOS

g ADCUISICIONES

w g e T CORSUEERS T

SOPORTE
TECNICO

*

PROCESDS DE APOYO

S

La secuencia e interaccion de los procesos se muestra en el diagrama anterior, asi como en la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad. Ahi se describen también los criterios tanto
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para la ejecucion como para el control de los procesos, los mecanismos de seguimiento y de

mejora continua.

Los procedimientos y otra documentacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) detallan las

responsabilidades, acciones y métodos aplicados para cumplir con las politicas definidas en este

manual y buscar la eficiencia y eficacia del Sistema y de sus procesos.

La efectiva operacion del sistema de calidad es responsabilidad del Representante de la Direccién,

y en Gltima instancia, del Gerente General.

Los documentos del sistema de calidad asociados a los procesos, estan organizados de acuerdo a

la siguiente estructura, y constan en la Lista Maestra de Documentos:

GERENCIA

NIVEL 1: Manual de Calidad

NIVEL 2: Procedimientos

NIVEL 3: Instrucciones de Trabajo

NIVEL 4: Otra documentacion
y registros

/

OPERACION

5. ORGANIGRAMA

El organigrama de la empresa es el siguiente:

S@ ORGANIGRAMA SIAPROCI 2019

Ingenieria & Construccion

l GERENTE ]
CORPORATIVO DE NEGOCIOS GERENTE GENERAL

GERENTE ADMINISTRATIVA

JEFE DE EJECUCION
DE PROYECTOS

LIDER LIDER DE LIDER DE EJECUCION LIDER DE LIDER DE
DE VENTAS GESTION FINANCIERA DE PROYECTOS CONSULTORIA SOPORTE TECNICO

LiDER EJECUTIVO DE
DE OPERACIONES OPORTUNIDADES SUPERVISOR/
ESPECIALISTA DE PROVECTOS

ASISTENTE DE ASISTENTE
GESTION FINANCIERA DE PROYECTOS

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA/RRH

ENCARGADO
DE ALMACEN
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6 CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA CAMBIOS

0 Emision inicial
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ANEXO E.- Registro de Socializacion

Sia

Insenleria & Constracciin

REGISTRO DE SOCIALIZACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

FECHA: 09 dic. 19

PAGINA: Page 1 of 2

TEMA:

Socializacion interna del sistema de gestion de calidad, abarcando la politica y
objetivos de calidad, asi como también lincamientos y directrices generales.

No NOMBRE CARGO FIRMA
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ANEXO F.- Matriz de Riesgos

Ingenieria & Construccion

MATRIZ DE ANALISIS DE RIESGO

FECHA: 30 sep. 13

VERSION: 000

CODIGO: CODIGO: GC-DI13-000-001-057

PAGINA: Page 1 of 1

I.d R|esgo/_ Descripci Consecuen JBES | FHElElsl Severid | Priorid Accién de
Ries | Oportuni . Causas ; to(l | dad (1 a d d . Responsable
g0 dad on cias a5) 5) a a Tratamiento
Asumir el
riesgo, revisar
S los costos
Disminuye .
nla L operalivos y
cantidad 1. Politica de | Disminucion OmF:;'rfTT:(')Z:lr los
Economia |de austeridad en la Buscar élianzas
contraida [proyectos |en el pais. facturacion. . . Gerente
R-01 . - 4 4 16| Media |estratégicas .
a nivel y por ende |2.Recesion |2. Demora con Comercial
pais de econdémicaa |enla roveedores
facturacion | nivel general. | gestion de pue ofrezcan
de la cobranza que
empresa facilidades
b ' crediticias para
trabajar con
capital externo.
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Asumir el
riesgo, buscar
una alternativa
para competir

1 1. Pérdida en el bajo
. Demasiada [Numerosos  |S" . segment}o con
Excesiva .. | participacié caracteristicas
competenc | emprendimie . .
competen |. n de diferenciadoras.
. laen ntos. . o Gerente
R-02 [ciaen . . mercado. 3 15|Media |Disefiar una :
X soluciones |2. Facilidad . Comercial
bajo . 2. estrategia de
de bajo para S .
segmento , Disminucion marketing
segmento. |practicar este .
: en la orientada a
negocio. o .
facturacion potenciar las
ventas del
segmento bajo
de las
soluciones.
1. Retraso
en pagos a Prevenir el
trabajadores riesgo.
Incapacida , Realizar una
d para 1. Dificultad |proveedores planificacion
cubrir los |para cobrar |, etc. financiera
Falta de |pasivos las cuentas | 2. . |sustentable y Gerente
R-04 |,. . . ) . 5 15| Media ) General/Gere
liquidez |corrientes |vencidas. Afectacion con medidas :
. . ) nte Comercial
enun 2. Baja al clima preventivas
momento |facturacion. |laboral. oportunas.
dado. 3. Diversificar
Disminucion lineas de
de musculo negocio.
financiero.
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1. Retraso

Prevenir el
riesgo.Precaute
lar el saludable

en oS ambiente
Pérdida de [1. Mejores laboral en la
. procesos L, .
trabajador |ofertas organizacion.Di
normales.2. |
Fugade |es laborales.2. T . |sefar un Gerente
R-03 ) i ., | Disminucion 3 Media . )
talentos |importante | Disconformid de modelo de Administrativo
sparala |ad con clima , compensacione
confianza X
empresa. |laboral. en oS S N0 monetarias
. gue eleven la
clientes. ; z,
satisfaccion de
los
colaboradores.
Evitar el riesgo.
Planificar
1. Retraso debidamente la
Pérdida de |continuo en adquisicion y
cuentas entrega de entrega de los
_ clave para |productos. 1. materiales.
Pérdida L .,
de la 2. Mala Disminucién Desarrollar
) empresa, [atenciéon por |en la encuestas de
clientes np P ., . . e Jefe de
R-05 .| clientes parte del facturacion. 3 Media |satisfaccion del
corporativ . . ventas
s coorporativ | personal de |2. cliente para
cautivos 0S ventas. Reputacion identificar
considerad | 3. Cambio de | afectada. puntos de
0s personal mejora.
cautivos. clave en el Capacitar al
cliente. personal de

ventas para
garantizar un
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excelente
servicio.

R-06

Falta de
compromi
SO por
parte de
la alta
direccion
con el
SGC.

La alta
direccion
pierde
interés en
el SGC
dejando de
estar
compromet
ida.

1. Falta de
seguridad al
adquirir el
compromiso
en primera
instancia.

2. Problemas
financieros.
3. Cultura
empresarial.

1.
Desenfoque
general de
los
procesos.
2.
Insatisfaccio
n del
cliente.

3.
Incremento
de costos
de mala
calidad.

Baja

Evitar el riesgo.
Mantener
comunicacion
constante entre
el responsable
del SGCyla
alta direccion
evidenciando
los resultados.
Constante
concientizacion
del SGC ala
alta gerencia

Supervisor de
proyectos
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1. Falta de
capacitacion

Evitar el riesgo.

Debido a .
en el Capacitar
Errores errores de ersonal L. adecuadament
en forma o b Descalificaci
: para la 2 e al personal de
elaboraci [fondo en realizacion on en los ventas para
on de las ofertas procesos de : P
. de ofertas. 2 evitar errores
propuesta | comerciale contratacion . Jefe de
R-08 2. Falta de . 2 Baja en las ofertas.
S S se - publica. ventas
: . supervision . Agregar un
comercial |pierden 2. Baja
adecuada. . punto de
es para el [procesos facturacion.
3. Mala : control de la
sector de lanificacion 3. Tiempo oferta previo a
publico contratacié | P perdido. P
N para la entrega de la
' preparacion misma.
de oferta.
Clientes no
pagan las 1. Transferir el
deudas Afectacion riesgo.Realizar
adquiridas |1. Recesion |al flujo los contratos
con la econ0mica |econOomico con pdlizas de
Cuentas organizaci |general.2 de la se upro Gerente
R-07 |incobrabl |°'9 9 u 3 Baja gure General/Cont
on porun |Falta de empresa.2. previniendo el
es : : : adora
tiempo seriedad de |Deterioro de retardo en el
excesivam |clientes. relaciones pago de la
ente comerciales deuda.Venta de
prolongado con clientes. cartera vencida.
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ANEXO G.- Matriz de Riesgos

- ok PROCEDIMIENTO DE CAMBIOS EN EL FECHA: 20 sep. 13

Si w SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VERSION: 000

Incenieria & Construccion cODIGO: GC-DI13-000-001-014 PAGINA: Page 147 of 20

OBJETIVO

Controlar adecuadamente los cambios en el sistema de gestion de calidad previniendo sus
posibles consecuencias y considerando los recursos y responsabilidades pertinentes.

ALCANCE
Cambios en el sistema de gestién

Revisar la solicitud de cambio.

Analizar el propdsito y las posibles consecuencias de los cambios.

Analizar la disponibilidad de recursos para garantizar la viabilidad de los cambios.

Designar responsables para la ejecucion de los cambios.
DEFINICIONES

Solicitud de Cambio: Es el documento a través del cual se realiza la solicitud de un cambio
en el sistema de gestion de calidad.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de verificacion del cumplimiento de este procedimiento esta a cargo del
Jefe de Gestion y el cumplimiento del procedimiento recae en las gerencias y jefaturas de la
organizacion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. En caso de ser identificada una oportunidad de mejora del sistema de gestion de
calidad, cualquier colaborador de la empresa debera comunicar a su jefatura
inmediata.

2. La jefatura debera realizar un analisis preliminar y basado en su buen criterio,
cuando lo amerite, lo comunicard via correo electronico al responsable del sistema
de gestion.

3. El responsable del sistema de gestién agendara una reunion con el jefe que envié el
comunicado, si el jefe de gestion aprueba el cambio llenaran conjuntamente la
solicitud de cambio en el registro indicado, donde constara el proposito, los riesgos,
los recursos necesarios, entre otros, para la gestion del cambio.

4. El jefe de gestion presenta la solicitud de cambio al gerente general quien una vez
que revise los argumentos podra denegar o dar la aprobacion final del cambio
solicitado.
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5. El jefe de gestion se encarga de archivar la solicitud de cambio aprobada y de
supervisar la ejecucion del cambio aprobado.

8 REGISTROS
e Solicitud de cambio en SGC.

9 REFERENCIAS AOTROS DOCUMENTOS
e Instructivo PMI Siaproci

10 CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA CAMBIOS

0 Emisién inicial
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ANEXO H.- Registro de cambios en el SGC

Sia

Ingenieria & Construccion

Descripcion del
Cambio

Propdsito del
cambio

REGISTRO DE CONTROL DE CAMBIOS EN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FECHA: 20.jul.19

Posibles
consecuencias

CODIGO: GC-DI13-000-001-008

Recursos necesarios

Responsable de
ejecucion

Fecha de aprobacién

VERSION: 000

PAGINA: Page 1 of 1

Observaciones

Jefe de Gestion
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ANEXO I.- Plan de calibracién y mantenimiento

PLAN DE MANTENIMIENTO Y CALIBRACION DE | FECHA: 20-ago-19
LOS EQUIPOS DE MEDICION E

o } _
S lw INSTRUMENTACION VERSION: 000

Incenieria & Construccion

CODIGO: GC-DI13-000-001-058 PAGINA: Page 150 of
203

1.- INTRODUCCION.

El presente documento tiene por objetivo identificar a los equipos e instrumentos que
requieren de un mantenimiento y calibracién para su 6ptimo desempefio en las tareas de
medicion y comprobacion.

2.- IDENTIFICACION DE EQUIPOS E INSTRUMENTOS.

Considerando que el giro del negocio de la compafiia es la construccion en proyectos
eléctricos electronicos, asi como también la instalacion de sistemas de seguridad
electronica e 10T, a continuacién se detallan los equipos que necesitan mantenimiento y
calibracién periddica para su 6ptimo desempefio.

Telurémetro: Es un equipo profesional por medio del cual se realizan mediciones en
Sistemas de Puesta a Tierra a través de las magnitudes de voltaje y resistencia.

Fusionadora de fibra: Es un equipo a través del cual se puede realizar la union de dos
hilos de fibra dptica.

Certificador de redes: Es un equipo de medicion que se utiliza para la comprobacion de
la calidad de un montaje de fibra 6ptica o cableado estructurado.

Multimetro: Es un instrumento electronico utilizado para la medicion de diferentes
magnitudes eléctricas como son corriente, voltaje y resistencia.

3. PLAN DE CALIBRACION Y MANTENIMIENTO

Todos los equipos antes mencionados deberan ser calibrados y recibir el mantenimiento
respectivo una vez al afio.

Para ello, desde el departamento de mantenimiento preventivo se gestionara con las
empresas avaladas para realizar las calibraciones y mantenimientos y se guardard un

registro de las mismas.
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ANEXO J.- Registro de lecciones aprendidas

-

s>

Ineenieria & Construccion

REGISTRO DE LECCIONES APRENDIDAS

FECHA: 15 ago 19

VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-059

PAGINA: Page 1
of1

Descripcién Acciones
Codigo | Nombre Descripcién | del Impacto : Leccién Aprendida
Nro. De < Amenaza / . Correctivas y
. de del Area | Fecha . Titulo de la en los . /
REErENEE Proyecto | Proyecto Slperunieke Situacion objetivos HISEIZE Recomendaciones
y y J Implementadas

del proyecto
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ANEXO K.- Instructivo de disefio

FECHA: 23 sep. 13
INSTRUCTIVO DE DISENO

S if ’ok VERSION: 000

Incenieria & Construccion

CODIGO: GC-DI13-000-001-060 PAGINA: Page 153 of 20

1 OBJETIVO

3

4

5

Garantizar que los ingenieros de Disefio cumplan los tiempos de entrega y los objetivos y
alcances del disefio en sus proyectos eléctrico - electronico mediante una constante
capacitacion y trabajo en equipo.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica desde la venta del proyecto de ingenieria de detalle que
proviene del proceso de ventas y termina con la aprobacion de la ingenieria.

DEFINICIONES

PMI: Project Management Institute, metodologia utilizada para la realizacién de todos los
proyectos de consultoria.

Consultoria: Disefio eléctrico o electronico que incluye planos, presupuestos, APUSs,
especificaciones y memoria.

APU: Analisis de precios Unitarios que se realizan para presentacion de presupuestos en los
proyectos de consultoria.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El responsable de este proceso y de la aplicacion de este instructivo es el Jefe de Consultoria.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. En caso de tratarse de un proyecto de consultoria, el supervisor del proyecto designado
por el Jefe de Consultoria deberd realizar la planificacion del disefio de acuerdo al
instructivo PMI de la empresa, la misma que constara en el desarrollo del plan de gestion.

2. El supervisor del proyecto definira claramente los requisitos del disefio, se incluird en el
punto 4 del plan de gestion de cada proyecto.

3. Elsupervisor del proyecto definira claramente las normas aplicables al disefio, se incluira

en el punto 4 del plan de gestion de cada proyecto
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

El Jefe de Consultoria junto al responsable comercial del proyecto definiran claramente
proyectos similares anteriormente realizados para que sirvan de guia para el nuevo disefio,
se incluird en el punto 8 del acta de constitucion del proyecto

El supervisor del proyecto o encargado de la tarea deberd solicitar todo el material
necesario del cliente asi como de la empresa para la realizacion del disefio, esto se incluird
en los puntos 4.3 y 4.4 del acta de constitucion del proyecto.

De acuerdo al instructivo PMI de la empresa, en la etapa de ejecucion se realizara el
disefio de planos del proyecto de acuerdo a los puntos anteriores en formatos del cliente
0 propios de la empresa que se defina en la etapa de ejecucion como una tarea adicional.

Realizacion, si constara en los objetivos medibles y criterios de éxito, del presupuesto en
base a los planos disefiados en formatos del cliente o propios de la empresa que se defina
en la etapa de ejecucion como una tarea adicional.

Realizacion, si constara en los objetivos medibles y criterios de éxito, de los APUs de
todos los rubros en formatos del cliente o propios de la empresa que se defina en la etapa
de ejecucién como una tarea adicional.

Realizacion, si constara en los objetivos medibles y criterios de éxito, de las
especificaciones y memorias técnicas de cada uno de los sistemas en formatos del cliente
o0 propios de la empresa que se defina en la etapa de ejecucion como una tarea adicional.

De acuerdo al instructivo PMI de la empresa, en la etapa de monitoreo y control el
supervisor del proyecto o encargado de la tarea realizara las revisiones de cada etapa del
disefio con el jefe de consultoria y registrar en un documento de revision (Revisiones
internas de la organizacion).

El supervisor del proyecto o encargado de la tarea debera realizar la verificacion y
validacion de cumplimiento de la planificacion del disefio, de las normas propuestas y de
los requisitos del disefio junto con el jefe de consultoria y registrar en un documento de
verificacion y validacion (Revisiones internas de la organizacion), se adjunta el formato
del documento de verificacion y validacion del disefio.

El supervisor del proyecto debera presentar del proyecto para la revision del cliente de
acuerdo a lo acordado en los hitos del proyecto que se incluyen en el punto 5 del acta de
constitucion del proyecto.

El supervisor debera identificar y realizar o generar las tareas para que se realicen los
cambios necesarios del disefio, propuestos por el cliente de acuerdo a las notificaciones
del cliente y registrado en el documento cambios del proyecto.

El supervisor realizara la presentacion final del proyecto de disefio hacia el cliente, de
acuerdo a lo acordado en los hitos del proyecto que se incluyen en el punto 5 del acta de
constitucion del proyecto.

Una vez aprobada la ingenieria por el cliente, se procedera de acuerdo al instructivo
PMI de la empresa al cierre del proyecto.

REGISTROS

Acta de Constitucion del proyecto

Autorizacion del comienzo del proyecto

Planificacion del proyecto de acuerdo a estdndares PMI
Correo electronico del cliente

Documento de revision del disefio

Documento de no conformidades de disefio
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e Documento de verificacion y validacion del disefio

7 REFERENCIAS A OTROS DOCUMENTOS
Norma NEC(Norma ecuatoriana de la construccion)
Norma ANSI para Cableado Estructurado
Norma TIA para Cableado Estructurado
Norma NFPA para sistemas Contra Incendios

8 CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

1

FECHA ‘

1/08/2019

CAMBIOS

Emisién inicial
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ANEXO L.- Plan de control de proveedores

PLAN DE CONTROL DE PROVEEDORES | '+ 22 ¢P- 13

S i a . ol EXTERNOS VERSION: 000
Incenieria & Construccian C()DIGO: GC-DI13-000-001-061 PAGINA: Page 156 of 20

OBJETIVO
Garantizar que los trabajos que sean realizados por proveedores externos a nombre de la

compaiiia cumplan los estdndares y procedimientos de calidad de la organizacién.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica desde la seleccién del proveedor externo hasta la entrega del
servicio por parte del proveedor subcontratado.

DEFINICIONES

PMI: Project Management Institute, metodologia utilizada para la realizacién de todos los
proyectos de consultoria.

Subcontratista: Proveedor externo contratado para realizar un servicio a nombre de la
compaifia para un cliente final.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El responsable de este proceso y de la aplicacién de este instructivo es el Jefe de Ejecucién
de Proyectos.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. En caso de que se decida subcontratar un servicio, ya sea por falta de personal
propio o por decisién estratégica, se deberd asegurar que el servicio provisto por el
proveedor externo se ajuste a los parametros de calidad de la organizacion.

2. El supervisor del proyecto basado en las calificaciones de proveedores externos
realizard la seleccion del proveedor indicado para ejecutar el servicio necesitado.

3. El supervisor del proyecto definird claramente el alcance del proyecto y los
lineamientos generales del proyecto siguiendo lo estipulado en el instructivo PMI,
para lo cual solicitara al proveedor un responsable o administrador de proyecto a
través de quien se canalizara toda la informacién.

4. Durante el transcurso del proyecto el supervisor se encargara de realizar visitas
periddicas para constatar el avance y el cumplimiento de los requisitos, normativas
y estdndares establecidos y realizara un informe para el Jefe de Construcciones.

5. Parala aceptacién final del proyecto se firmara un acta de entrega recepcién donde
se detallara los servicios recibidos a conformidad con el cumplimiento de todos los
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estandares de calidad de la organizacién y sera el documento habilitante para
liberar la entrega del servicio al cliente final.

PLAN DE COMUNICACION

El objetivo de definir el plan de comunicacidn entre la empresa y el proveedor externo
es definir los lineamientos generales para una comunicacién efectiva.

La comunicacion se establecera principalmente entre el supervisor asignado al proyecto
por parte de Siaproci, y un administrador o responsable de proyecto por parte del
proveedor externo, salvo en situaciones que lo ameriten como por ejemplo para ayudar
a solventar algun inconveniente mayor intervendran las jefaturas de ambas partes.

Las llamadas telefdnicas y las reuniones presenciales seran otra forma de comunicacion
muy utilizada durante el proyecto, sin embargo el canal de comunicacion oficial serd el
correo electrénico, a través del cual se deberd formalizar cualquier comunicado o
acuerdo que se tenga entre las partes.

Dependiendo de la naturaleza del proyecto, podra variar la frecuencia de la
comunicacién sin embargo, se espera que al menos exista un reporte semanal.

Por motivos de seguridad y seguimiento se deberd almacenar un respaldo de las
comunicaciones entre las partes.

REGISTROS

Acta de Constitucion del proyecto

Autorizacién del comienzo del proyecto

Planificacién del proyecto de acuerdo a estandares PMI
Acta de reunidn

Registro de Evaluacion de proveedores

9 REFERENCIAS A OTROS DOCUMENTOS

Manual de Calidad
Acta de entrega recepcion

10 CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA ‘ CAMBIOS

1

1/08/2019 Emisién inicial
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ANEXO M.- Registro de liberacion de producto o servicio

REGISTRO DE LIBERACION DEL PRODUCTO O [ FECHA: 20 sep. 13

SERVICIO
-

Sia

VERSION: 000

Incenieria & Construccion

CODIGO: GC-DI13-000-001-062 PAGINA: Page 1

of 1
Producto o servicio:
e - Cumple )
Especificaciones técnicas Observaciones
Si No
. . Cumple )
Parametros de calidad Observaciones
Si No
Nombre del responsable: Firma del responsable: Fecha de liberacion:
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ANEXO N.- Procedimiento de Satisfaccion del Cliente

Sia

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DEL FECHA: 23 sep. 13
CLIENTE

-

VERSION: 000

Incenieria & Construccién CODIGO: GC-DI13-000-001-063 PAGINA: Page 160 of 20

1 OBJETIVO

5

Describir la metodologia que utilizara Siaproci para la medicion y seguimiento del nivel de
satisfaccion de los clientes

ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todas las areas y aspectos que hacen parte del Sistema de
Gestion de Calidad.

DEFINICIONES

Cliente: Se refiere a cualquier persona natural o juridica que establece una relacion comercial
con la compafiia, producto de la cual recibira un producto o servicio.

Satisfaccion del Cliente: Es una medida de como los productos o servicios que provee la
empresa cumplen o superan las expectativas del cliente.

Queja: Manifestacion verbal o escrita recibida por parte del cliente en la que se evidencia
una disconformidad con el producto o servicio recibido o incluso con el personal que atendid
al cliente.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad de seguimiento de la satisfaccion del cliente recae principalmente en el
Jefe de Proyectos, quien apoyado en las diferentes jefaturas de cada area podra analizar la
informacién recopilada.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Laorganizacion debe mantener actualizada su base de datos de clientes con informacion
de contacto y Gltimo producto/servicio entregado.

2. Los cuestionarios de satisfaccion del cliente serdn desarrollados considerando los
valores que el cliente considera como relevantes en funcién de usuarios de los productos
0 servicios como por ejemplo: tiempo de respuesta, amabilidad, cumplimiento de
especificaciones, competencia, entre otros.

3. Los cuestionarios podran ser llenados de forma directa, a través de una reunién en
persona o por medio de una llamada telefénica realizada por la secretaria del Jefe de

160




Proyectos, dependiendo de la necesidad también se puede enviar el cuestionario via
correo electronico o de forma fisica acompafiada de una carta de la empresa.

La medicidn de la satisfaccion del cliente se llevara a cabo en cada proyecto que realice
la organizacion y las métricas serdn analizadas semestralmente a través del uso de
técnicas estadisticas que permitiran poner en contraste los valores actuales con los de
periodos anteriores.

La responsabilidad de realizar el estudio estadistico de la satisfaccion del cliente recae
en el Jefe de Proyectos y a su vez presentara los resultados al Gerente General.

En caso de que los clientes presenten quejas o reclamos, se receptara la informacion y
se canalizara al departamento responsable de la queja del cliente para que se solucione
de la manera mas pronta posible, asi como también debera quedar documentada la queja
del cliente en un registro de insatisfaccion del cliente.

6 REGISTROS

Registro de satisfaccion del cliente
Registro de insatisfaccion del cliente

7 REFERENCIAS A OTROS DOCUMENTOS

Manual de Calidad

8 CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA CAMBIOS

1

3/08/2019 Emisién inicial
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ANEXO O.- Registro de Satisfaccion del Cliente

REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

FECHA: 20 sep. 19

VERSION: 000

Ingenieria & Construccian

CODIGO: GC-DI13-000-001-064

PAGINA: Page 1 of
1

Estimado Cliente

Agradecemos que se tome tan solo un par de minutos para llenar la siguiente encuesta de

satisfaccion y permitirnos mejorar

Cliente:

Nombre: Telefono

Fecha:

Producto o servicio
recibido

Muy Buena Buena

10 7,5

Regular Mala

1.- La cortesia que brinda el personal de
ventas es:

2.- El asesoramiento técnico del asesor
comercial es:

3.- El cumplimiento en el Plazo de entrega de
sus Pedidos es:

4.- La solucidn de problemas de servicio
técnico es:

5.- La capacitaciéon y conocimiento del
personal técnico es:

6.- La calidad del producto o servicio es:

7.- El servicio postventa es:
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8.- ¢ Podriarealizar alguna observacion, critica o recomendaciéon de nuestro producto / servicio?,
con gusto lo atenderemos:

7.- ¢Volveria a comprar o recomendar a sus pares los productos o servicios de
Siaproci?
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ANEXO P.- Procedimiento de revision por la direccion

Incenieria & Construccian

PROCEDIMIENTO DE REVISION PORLA | 22 5eP 23

DIRECCION VERSION: 000

CODIGO: GC-DI13-000-001-065 PAGINA: Page 164 of 20

OBIJETIVO

Definir las directrices generales para la realizacién de la revisién del Sistema de Gestidn de
Calidad a cargo de la Direccion, precautelando la consecucidon de los requisitos estipulados.

ALCANCE

Este procedimiento tiene aplicacién desde la planificacién, incluyendo la revisién y control
de las actividades del S.G.C hasta la aprobacion de los procesos que inciden de forma
directa o indirecta en la Calidad de la organizacién.

3 DEFINICIONES

Alta Direccidn: Persona o equipo de personas encargados de la direccién y el control al mas
alto nivel una organizacion.

Eficacia Capacidad de realizar las actividades y resultados planificados.
Eficiencia: Relacion entre los resultados obtenidos y los recursos empleados para el efecto.

Mejora Continua: Accidon recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Plan de Accién: Plan de actividades organizadas que prioriza las tareas que deben ser
ejecutadas para cumplir con los objetivos y metas estratégicas.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

5

La responsabilidad para este procedimiento recae directamente en la alta direccion,
encabezada por el Gerente General, y la Gerencia de recursos humanos y Comercial.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
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La revisidn se realizara considerando las oportunidades de mejora y la necesidad de realizar

actualizaciones en el Sistema de Gestidn, para lograr el mejoramiento continuo, esto incluye

la Politica, Objetivos, condiciones externas entre otros.

Para que la direccidon pueda realizar la revision, el encargado de la gestidon de calidad,

apoyado de las jefaturas de los departamentos de la organizacién facilitardn las siguientes

entradas:

e Manual de Calidad

e Nivel de cumplimiento de los objetivos y metas establecidas en el Sistema de
Gestion de Calidad.

e Retroalimentacidn de los jefes de proceso.

e Resultados de auditorias anteriores.

e Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

e Posibles cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de Calidad.

e Seguimiento de las acciones correctivas, preventivas y de mejora mas relevantes.

e Nivel de satisfaccidon del cliente.

Por su parte, la responsabilidad de la alta direccién luego de realizar la revision es describir

de forma documentada todas las decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la

eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, mismas que pueden incluir:

e Modificacién de los objetivos o de la politica de calidad
e Actualizacién de procedimientos y asignacion de responsabilidades.

e |dentificacidn de nuevos recursos necesarios.

Para poder ejecutar de manera apropiada esta revisidn se prevén las siguientes actividades:

1.

Planificar la reunién para realizar la revisidn por la direccion: Previa la realizaciéon de las
auditorias internas se procede a coordinar la reunién de revisién por la direccién y se
convoca a las jefaturas encargadas procesos o que se consideren necesarios en la
revision.

Realizar la revisidn del cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad del proceso: En

esta revision se identifica el cumplimiento de los requisitos del SGC del proceso a cargo
de la jefatura correspondiente mediante la revisién de los informes presentados

Registrar acciones para la mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad: Aqui
se definirdn y registraran las acciones necesarias para mejorar la eficacia y eficiencia del
SGC.

Realizar seguimiento a las acciones definidas: Por medio de las jefaturas y del
responsable de calidad se debera verificar que las acciones definidas se cumplan de
manera efectiva.
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6 REGISTROS

e Acta de revision por la direccidn

7 REFERENCIAS A OTROS DOCUMENTOS
e Manual de Calidad

8 CONTROL DE CAMBIOS
VERSION | FECHA ‘ CAMBIOS

1 3/08/2019 Emisidn inicial
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ANEXO Q.- Informe de satisfaccion del cliente

‘TERCER LUGAR COMO EMPRESA INTEGRADORA EN LA REGION ANDINA

REVISTA VENTAS DE SECURIDAD 1813

Ingenieria & Construccion

Quito, 7 de marzo de 2017

INFORME DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1.- Antecedentes.-

En la reunién que tuvo lugar en noviembre del 20186 se determind la importancia
de contar con una medida de la satisfaccién del cliente, con el fin de identificar
falencias para poder tomar acciones correctivas y mejorar la experiencia de
nuestros clientes, lo que a su vez permitira la fidelizacién de clientes y en
consecuencia un incremento en las ventas.

2. Desarrollo

Con base en las mediciones obtenidas de satisfaccion del cliente se procedié a
la cuantificacion y fabulacién de los resultados obteniendo la siguiente tabla
resumen.

Cortesia de! personal de ventas 7,75
Conocimiento técnico del asesor comercial 6,25
Cumplimiento en el plazo de entrega 5

Servicio técnico 8,75
Calidad del producto o servicio 75
Atencién posiventa 5

Promedio satisfaccién cliente 6,71

Para una mejor percepcion de los datos se presenta la informacién en forma de
grafico de barras, cabe recalcar que la escala es de 1 a 10.

Satisfaccién del cliente
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'TERCER LUGAR COMD EMPRESA INTEGRADORA EN LA REGION ANDINA

REVISTA VENTAS DE SEGURIDAD 2815

Ingenieria & Construccion

En la figura se puede observar claramente que el punto mas alto recae en el
servicio técnico, obteniendo 8,5, mientras que los parametros mas bajos de
satisfaccion al cliente son el cumplimiento de plazos de entrega y la atencidn
postventa. El promedio general es de 6.71 sobre 10 lo cual indica que se debe
mejorar sustancialmente para elevar la satisfaccién del cliente.

Con la informacién presentada en el presente informe se podran desarrollar
analisis en las diferentes areas que permitan identificar acciones de mejora para
mejorar este indicador, sobre todo en las areas que presentan los valores mas
criticos, a partir de la presente fecha se realizar4 una nueva medicién en un
tiempo de 6 meses.

Atentamente

Supervisor de Proyectos
SIAPROCI CIA. LTDA.
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ANEXO R.- Registros de satisfaccion del cliente

S i REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE FECHA: 20 sep. 19
VERSION: 000
CODIGO: GC-DI13-000-001-064 PAGINA: Page 1 of 1

Estimado Cliente

Agradecemos que se tome tan solo un par de minutos para llenar la siguiente encuesta de satisfaccion y
permitirnos mejorar

Cliente: I %A_MI & ﬁxztu/m

Nombre: l Z/ ITelefono:I 09926 3367
Fecha: | 30/07 /77 |
b o p !
Producto o servicio recibido /M” a b,é canainl 44 AL [/u/u(é/
Muy Buena Buena Regular Mala
10 7,5 5 2,5

1.- La cortesia que brinda el personal de ventas 3

es: pd

2.- El asesoramiento técnico del asesor

comercial es: /

3.- El cumplimiento en el Plazo de entrega de sus P s

Pedidos es:

4.- La solucién de problemas de servicio técnico

es: > ol

5.- La capacitacién y conocimiento del personal
|técnico es: —

6.- La calidad del producto o servicio es: o

7.- El servicio postventa es: /

8.- ¢ Podria realizar alguna observacion, critica o recomendacién de nuestro producto / servicio?, con gusto lo
atenderemos:

‘/éﬂ' £ ﬂ/?’,&o £a" //4{1/!6( 14"”}4-7/&7'30&;/ 54 J"' S A }74/,’?’1:{4//“'
7 NMWW /(_KJW w1 ity Lo j.d»éw

9.- ¢ Volveria a comprar o recomendar a sus pares los productos o servicios de Siaproci?
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S i REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE *ECHA: 20 sep. 19
a VERSION: 000
Ingenieria & Construccion CODIGO: GC-DI13-000-001-064 PAGINA: Page 1 of 1

Estimado Cliente

Agradecemos que se tome tan solo un par de minutos para llenar la siguiente encuesta de satisfaccion y
permitirnos mejorar

Cliente: ] (Qefze/ek(:a So

Nombre: | (roc A raujo | [Telefono] p2222-5251

Fecha: | 7 -08— 13 I

Producto o servicio recibido )y, @ ﬂf_‘a]aq’m a/é gsternq ('05"6( incenclics.

Muy Buena Buena Regular Mala
10 7.5 5 25

1.- La cortesia que brinda el personal de ventas

es: )(

2.- El asesoramiento técnico del asesor

comercial es: X

3.- El cumplimiento en el Plazo de entrega de sus
|Pedidos es: X

4.- La solucién de problemas de servicio técnico

es:

5.- La capacitacién y conocimiento del personal
|técnico es: X

IG.- La calidad del producto o servicio es: X

7.- El servicio postventa es: X

8.- ¢ Podria realizar alguna observacion, critica o recomendacién de nuestro producto / servicio?, con gusto lo
atenderemos:

Pra[uc{oj c/e cadr/a[/ /45Z(4/('/f/(.3/' /VUJ%A/M&//{S/??O &L so /\%mc/

9.- ¢ Volveria a comprar o recomendar a sus pares los productos o servicios de Siaprcci?

&{NZ// V(//?’M/é <.
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S i REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE FECHA: 20 sep. 19
a VERSION: 000

Ingenieria & Construccidn CODIGO: GC-DI13-000-001-064 PAGINA: Page 1 of 1

Estimado Cliente

Agradecemos que se tome tan solo un par de minutos para llenar la siguiente encuesta de satisfaccion y
permitirnos mejorar

Cliente: | Zx Rioreon s Buacor _Ga _1od

Nombre: I Qoese. SUEAUAS | |Telefono| > 44 8976

Feca [ 29- o8 -19 |

Producto o servicio recibido | ¢ 7y Corres. e AcceSth y Sistarta pe TateuciV

Muy Buena Buena Regular Mala
10 7.5 5 25

1.- La cortesia que brinda el personal de ventas

es: ~

2.- El usesoramiento técnico del asesor 5

comercial es: ~

3.- El cumplimiento en el Plazo de enfrega de sus

Pedidos es: -

4.- La solucién de problemas de servicio técnico -

es:

5.- La capacitacién y conocimiento del personal

: : A

|técnico es:
Is.- La calidad del producto o servicio es: >

7.- El sewvicio postventa es: P

B.- ¢ Podria realizar alguna observacion, critica o recomendacion de nuestro producto / servicio?, con gusto lo
atenderemos:

Fosonnr o€ VEATAS Moy ArAple y TRICIENTE | s=  Becorennn

QUe EL TEFE O SUPERVISOR DEC DF70. TELNI(O sUFERVISE +1AS PE
CERCA (A ETECUUbV pe s RRO/ECTRS

9.- ;Volveria a comprar o recomendar a sus pares los productos o servicios de Siaproci?

<t
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S i REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE FECHA: 20 sep. 19
a VERSION: 000

Inzenicria & Construccion CODIGO: GC-DI13-000-001-064 PAGINA: Page 1 of 1

Estimado Cliente

Agradecemos que se tome tan solo un par de minutos para llenar la siguiente encuesta de satisfaccion y
permitirnos mejorar

Cliente: Iﬂu{u&u - Eewador SA

Nombre: I Ak Geaan l ITelefonoqmw V1

Fecha: [ £2 -sep- 2014 ]

Producto o servicio recibido | 77 xicn e indalcién de eiporas de saguridd

Muy Buena Buena Regular Mala
10 7,5 5 2,5

1.- La cortesia que brinda el personal de ventas

es: X

2.- El asesoramiento técnico del asesor

comercial es: X

3.- El cumplimiento en el Plazo de entrega de sus

Pedidos es: X:

4.- La solucion de problemas de servicio técnico

es: X

5.- La capacitacién y conocimiento del personal )
|técnico es: X
I6.- La calidad del producto o servicio es: \

7.- El servicio postventa es: o

8.- ¢ Podria realizar alguna observacioén, critica o recomendacién de nuestro producto / servicio?, con gusto lo
atenderemos:

(ha gnfém gotumnd Aol praﬁat"o & My '”’?,/D’Z"-v e

9.- ¢ Volveria a comprar o recomendar a sus pares los productos o servicios de Siaproci?
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S i REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE FECHA: 20 sep. 19
a VERSION: 000

Inzenierin & Construccidn CODIGO: GC-DI13-000-001-064 PAGINA: Page 1 of 1

Estimado Cliente

Agradecemos que se tome tan solo un par de minutos para llenar la siguiente encuesta de satisfaccion y
permitirnos mejorar

Cliente: | Tssbuca reL Ewarpe
Nombre: | iani ks | [Telefono] 65 595 5500
Fecha: I 22 « 10 - /9 |

Producto o servicio recibido | Py, oo cavaoss seeu2tpap

Muy Buena Buena Regular Mala

10 7.5 5 2,5

1.- La cortesia que brinda el personal de ventas
es: X

2.- El asesoramiento técnico del asesor
comercial es: X

3.- El cumplimiento en el Plazo de entrega de sus
Pedidos es:

4.- La solucién de problemas de servicio técnico
es:

5.- La capacitacién y conocimiento del personal
|técnico es:

|6.- La calidad del producto o servicio es: ¥

7.- El servicio postventa es: N

8.- ¢ Podria realizar alguna observacion, critica o recomendacién de nuestro producto / servicio?, con gusto lo
atenderemos:

Temoa &N LA IEEA P oS PALODUCTOS

SE OELTRIA MNEIOCAE EL MTMPD e ESPULSTS T LA AR/ UGN TOST-VENVTA

9.- ¢ Volveria a comprar o recomendar a sus pares los productos o servicios de Siaproci?

frosAGEAENTE 2O
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S i REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE FECHA: 20 sep. 19
a VERSION: 000

Inzenicria & Construccion CODIGO: GC-DI13-000-001-064 PAGINA: Page 1 0f 1

Estimado Cliente

Agradecemos que se tome tan solo un par de minutos para llenar la siguiente encuesta de satisfaccion y
permitirnos mejorar

Clente: | (owsorcio SHusHuFINDL LA,
Nombre: |Teo' Fleo RopriGue | |Te!efono:] 2 25€ 2405
Fecha: | 24 /pq/ 2049 |

Producto o servicio recibido SEQUICIO DE MANTENIMIENTO DE CCTV ¥ SCA

Muy Buena Buena Regular Mala

10 7.5 5 25

1.- La cortesia que brinda el personal de ventas

es: v

2.- El asesoramiento técnico del asesor )
comercial es: o

3.- El cumplimiento en el Plazo de entrega de sus
Pedidos es: R

4.- La solucién de problemas de servicio técnico

es: e

5.- La capacitacién y conocimiento del personal
|técnico es:

\

6.- La calidad del producto o servicio es: /"

7.- El servicio postventa es: T

8.- ¢ Podria realizar alguna observacién, critica o recomendacién de nuestro producto / servicio?, con gusto lo
atenderemos:

JE SUGIERE U~ ME3SOR ASESORCAMIENTO POR PARTE
DEL OCPARTAMENTO COMELCIAC.

9.- ¢ Volveria a comprar o recomendar a sus pares los productos o servicios de Siaproci?

Y
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ANEXO S.- Informe indicadores

Siap

Ingemeria & Construccion

Quito, 12 de diciembre de 2019

INFORME DE PRESENTACION DE INDICADORES ESTRASTEGICOS

1.- Antecedentes.-

Con el objetivo de una mejora en diferentes aspectos de la compaiiia en junio del 2019
se decide optar como decisién estratégica el manejo del sistema de gestion de calidad
de la empresa, para lo cual se partic de una base existente pero inoperante y se
complementé con actividades, documentacion, sugerencias, etc orientadas a la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la normativa ISO
9001:2015.

Como parte de las acciones necesarias a ejecutarse y controlarse figura la medicion de
los indicadores estratégicos, los mismos que fueron definidos para cada proceso
incluyendo su forma de célculo y su periodicidad de medicion.

2. Resultados

Si bien se establecieron una serie de indicadores para los diferentes procesos, los que
se consideran estratégicos para la organizacion son los que se resumen en la siguiente
tabla:

Frecuencia
Departamento Indicador Forma de calculo de
medicién
.o . (-] > - A -
Eficiencia en N® de despachoa erroneos « 100 Thimestial
despachos N° total de despachos
Adquisiciones Indice de

N? de importaciones retrasadas

importaciones = - . = 00 | Trimestral
Filmatie N° total de importaciones
indice de Ofertas Ofertas ganadas )
" - * 100 Trimestral
i Exitosas Ofertas totales
Cumplimiento de Monto de venta real
* 100 Mensual
ventas Monto de venta planificado
Gestion Cumplimiento de Auditorias reaizadas .
- oz - + 100 Trimestral
Calidad auditorias Auditorfas planificadas
indice de

Consultoria/
Construcciones

N° de proyectos a tiempo
*

100 Trimestral
N°® total de proyectos

Cumplimiento de
Plazo Proyectos
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Ingemeria & Construccidn

isfaccién d
General Satlsc";c:tée el Registros de satisfaccion del cliente | Trimestral

Para poder plasmar los indicadores en el presente informe cada jefe departamental
apoyado en las diferentes herramientas de la empresa obtuvo los indices y los reviso
con el jefe de proyectos, a continuacién el resumen del resultado de la medicién de
indicadores:

Departamento Indicador Valor
o Eficiencia en despachos 75,00%
Adgquisiciones = - -
Indice de importaciones retrasadas 33,33%
indice de Ofertas Exitosas 26,67%
Ventas zeroem
Cumplimiento de ventas 76,67%
Gestion Calidad Cumplimiento de auditorias 100,00%
Consultorfa/ indice de Cumplimiento de Plazo
Construcciones Proyectos 62,50%
General Satisfaccion del cliente
80,40%
3. Anilisis de Resultados

En |a primera medicién de indicadores estratégicos se obtienen los resultados que se
indican en la tabla anterior de los cuales se obtiene las siguientes observaciones:

La eficiencia en despachos alcanza el 75% lo cual indica que existe un importante margen
que se debe mejorar, ya que este indicador influye directamente en la satisfaccion del
cliente.

Las importaciones retrasadas representan el 33% de las realizadas, lo cual es
preocupante, ya que Si bien es cierto que en el proceso de importacién inciden factores
externos, se deberia apelar a la experiencia del drea involucrada para que en el calculo
de tiempos se considere los imprevistos que puedan suceder en el proceso para que no
se incurra en un retraso, las importaciones es un punto importante en el desarrollo de
un proyecto ya que si existe demora en la recepcion de equipos importados, existira
demora en la entrega del proyecto.

El indice de ofertas exitosas demuestra que se tiene una baja eficiencia en cuanto a las
ofertas presentadas, lo cual se traduce en recursos desperdiciados, tanto de tiempo
como de personal, se deben revisar estrategias para incrementar este indicador,
focalizando esfuerzos en donde exista una mayor oportunidad de concretar una venta,
se sugiere que se tome en cuenta los criterios para la calificacién de las oportunidades.
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Ingemieria & Construcceion

El cumplimiento de ventas apenas supera el 75%, lo cual si bien es cierto que no es un
valor preocupante, evidencia la necesidad de un plan de accién por parte del drea
comercial para elevar notablemente el indicador y acercarse a los objetivos de la
empresa.

En cuanto a las auditorias realizadas se ha cumplido con el 100% de las auditorias
planificadas hasta el momento, es decir se ha ejecutado una auditoria que evidencid
algunas oportunidades de mejora en su respectivo informe, es preciso mantener el
cumplimiento de este indicador con la ejecucion de las auditorias segtin la planificacién.

El indice de cumplimiento de plazo proyectos tanto para el drea de consultoria como
construcciones muestra un valor de 62,5%, el cual es un valor realmente bajo, se deben
revisar soluciones como la posible contratacién de mas personal o alguna otra estrategia
considerando el costo/beneficio que permita elevar el indicador.

La satisfaccion del cliente se extrae del resultado de los registros que han sido
completados directamente por los clientes, el valor determinado como promedio de
dichos registros es de 80,40%, un valor que la alta direccidn pretende mejorar mucho
mas.

4. Conclusiones y Recomendaciones

El hecho de medir los indicadores representa una excelente radiografia del estado de la
empresa, y permite tomar acciones correctivas o preventivas, asi como también
plantear estrategias que permitan mejorar los indicadores y de esta manera acercarnos
a los objetivos planteados, por lo cual se debe cumplir con la frecuencia estipulada para
la medicién de cada uno de los indicadores.

El presente informe representa los resultados obtenidos al dia de hoy con las estrategias
de calidad implementadas, lo cual genera una linea base de la cual se partira.

Una vez que se ha obtenido una primera medicién es preciso generar una reunidn
directiva en la cual se establezcan formalmente |las metas para los indicadores.

Atentamente

lefe de Proyectos
SIAPROCI CIA. LTDA.
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ANEXO T.- Programa de auditoria

.‘ FECHA: 09 dic. 19
S 18 PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA
Ingenieria & Construccion PAG'NA: Page 178 of 20
Responsable: Patricio Guerra

1. Reunidén de apertura;

2. Verificacién de la informacion;
Procedimiento: |3. Generacidn de hallazgos de la auditoria;

4. Preparacion de las conclusiones.

5. Reunidn de cierre y presentacion de informe.

. Auditor Lider: Patricio Guerra
Responsabilidad ) i
Auditor Interno: Sofia Morocho

es
Experto técnico: Dalton Celi
Obieti Verificar la conformidad de los diferentes procesos de la compaifiia
etivo
) con respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
Al La auditoria aplica a los procesos que forman parte del sistema de
cance
gestion de calidad de la empresa Siaproci Cia Ltda.
Se estipulan como criterios de la auditoria a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015:
4.Contexto de la organizacién
Criterios de 5. Liderazgo
Auditoria

6. Planificacion
7. Apoyo

8. Operacioén
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9. Evaluacién del desempefio

10. Mejora

Confidencialidad

El equipo de auditoria mantendra estricta confidencialidad y
discrecién sobre la informacién que es puesta a su disposicidén para
evaluar la conformidad de los sistemas de gestién que se auditan, los
auditores se comprometen a registrar en sus reportes Unicamente la
informacién que los clientes consideren aceptable y que no afecta el
desempefio de su organizacion.

Los auditores registrardn unicamente datos administrativos no
valores ni cifras numéricas de los negocios, ni tampoco las
estrategias comerciales nilos desarrollos de nuevos productos y los
tiempos de introduccidn de estos en el mercado.

Recursos Humanos: Equipo de auditoria,

Recursos L.
. Recursos Tecnoldgicos: Hardware y software
Necesarios L. o o .
Recursos fisicos: Suministro de oficina, sala de reuniones
Métodos de i L
L, Método basado en juicio
Auditoria
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ANEXO U.- Plan de auditoria

Sia

Ingenieria & Construccion

FECHA: 09 dic. 19
PLAN DE AUDITORIA INTERNA

PAGINA: Page 180 of 20

Auditado:

Siaproci Cia Ltda

Procedimiento:

1. Reunién de apertura;

2. Verificacién de la informacion;

3. Generacién de hallazgos de la auditoria;

4. Preparacion de las conclusiones.

5. Reunion de cierre y presentacion de informe.

Verificar la conformidad de los diferentes procesos de la compaiiia

Objetivo .
con respecto a los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.
Al La auditoria aplica a los procesos que forman parte del sistema de
cance
gestidn de calidad de la empresa Siaproci Cia Ltda.
4.Contexto de la organizacion
5. Liderazgo
6. Planificacion
Criterios de
o, 7. Apoyo
Auditoria

8. Operacion
9. Evaluacién del desempeiio

10. Mejora
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Recursos
Necesarios

Recursos Humanos: Equipo de auditoria,
Recursos Tecnoldgicos: Hardware y software

Recursos fisicos: Suministro de oficina, sala de reuniones

Métodos de
Auditoria

Método basado en juicio

Cronograma de
Auditorias

Horario Actividad

7:30 - 8:00 Reunidn de apertura

8:00 - 14:30 Verificacién de la informacién

15:30 - 16:30 Generacion de hallazgos de la auditoria
16:30-17:30 Preparacion de las conclusiones

17:30 - 18:00 Reunidn de cierre y presentacién de informe

L Responsable de
Planificacién: 4.1, 4.2,5.1,7.1.1,7.1.3, . .
Gestidn Dalton Celi |8:00-11:00
7.4,7.5.1,75.2,75.3,8.1,9.1.1,9.1.3 . .
Administrativa
Gestion de Calidad: 4.3, 4.4,5.2,5.3, 6.1, Patricio
ici
6.2,6.3,7.3,7.5.1,7.5.2,7.5.3,8.7,9.1.2, | Encargado del SGC G 8:00-11:00
uerra
10.1,10.3
Recursos Humanos: 7.1.2,7.1.4,7.1.6, Responsable de Patricio
11:00 - 12:00
7.2,75.1,75.2,753 RRHH Guerra
Soporte Técnico: 7.1.5,7.5.1, 7.5.2, Lider de Soporte Sofia
L 8:00-9: 30
7.5.3,85.3 Técnico Morocho
Ventas: 7.5.1,7.5.2,7.5.3,8.2.1,8.2.2, , Sofia
Lider de Ventas 9:30-11:00
8.5.5,8.6 Morocho
Construcciones: 7.5.1, 7.5.2, 7.5.3, 8.2.3, | Responsable de Patricio
12:00 - 14:30
8.2.4,84.2,8.4.3,85.1,8.5.2,8.5.6,8.6 |Proyectos Guerra
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Consultoria: 7.5.1, 7.5.2, 7.5.3, 8.2.3,

Responsable de

8.2.4,8.3.1,8.3.2,8.3.3,8.3.4,8.3.5, ] Dalton Celi |11:00 - 14:00
Consultoria

8.3.6,8.5.4
Adquisiciones: 7.5.1,7.5.2,7.5.3,8.4.1, Responsable de Sofia

o 11:00 - 13:00
8.5.4 Adquisiciones Morocho
Gestidn Financiera: 4.4,7.1.1,7.5.1, Responsable de Sofia

e . 13:00 - 14:30
752,753 Gestion Financiera | Morocho
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ANEXO V.- Plan de auditoria

LISTA DE PARTICIPANTES A REUNIONES DE

S i a FECHA: 09 dic. 19
AUDITORIA INTERNA
oo i PAGINA: Page 1 of 1
ACTIVIDAD; AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION
1809001 [~ 1SO 14001 [] OTRO []
FECHA: OF =~ Ducier1BRE -G
AUDITOR LiDER: Frirercro Goezea V
REUNION DE
No NOMBRE CARGO APERTURA 353:!‘3?&31
FIRMA
o t -—
I | Soho Morocho | Jefe o s M (
4
2 ﬂmﬂ Leu G fioweo| =B ===

AUDITOR: Forercro Losess

FIRMA:
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ANEXO W.- Lista de Verificacién

CHECK LIST DE EVALUACION DE LOS REQUISITOS EN BASE A LA NORMA 1SO 9001:2015

PUNTOS NO )
ISO PREGUNTAS RESPONSABLES CUMPLE CUMPLE OBSERVACION
9001:2015
éSe haidentificado los aspectos tantos internos Direccién de la
1 4.1. |como externos que puedan influir al momento de |empresa X FODA
lograr resultados previstos en su SGC?
¢Se ha determinado las partes interesadas y los Direccién de la
2 4.2. |requisitos de estas partes interesadas para el empresa X Matriz de interesados.
sistema de gestion de Calidad?
¢Se realiza el seguimiento y la revision de la Direccioén de la . .
. . . Frecuencia de seguimiento
3 4. |nfor'm'aC|on sobre estas partes interesadas y sus empresa / X establecida en matriz de
requisitos? Responsable de )
interesados.
procesos
¢éLa organizacién ha establecido el alcance del Direccion de la Presente en el manual de
4 4.3. |sistema? empresa X calidad
éSe tiene disponible y documentado el alcance del | Direccidn de la Presente en el manual de
5 43. Isge? empresa X calidad
Para cada proceso identificado dentro del alcance |Responsable de
6 4.4, |del SGC ¢existe un procedimientos que especifique | procesos X Procesos documentados
el proceso?
¢Se han determinado las entradas requeridas y las | Responsable de
7 4.4, |salidas esperadas, asi como los recursos necesarios | procesos X Caracterizacién de procesos
para los procesos?
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¢EI' SGC se ha establecido de forma que se incluyen

Responsable de

estos procesos?

8 4.4. |todos los procesos necesarios, asi como su procesos Mapa de procesos.
secuencia de interaccion?
¢Se han establecido las responsabilidades y Responsable de
autoridades para el personal que labora en los rocesos L
9 4.4, P P a P / Caracterizacién de procesos
procesos? Responsable de
recursos humanos
¢Existen objetivos para asegurar la eficacia Responsable de o
10 | 4.4. . ) P 8 Y P Caracterizacién de procesos
mejora de los procesos? procesos
éSe mantiene y conserva informacion Responsable de L .
. ., Procedimientos y registros de
11 | 4.4. |documentada que permita apoyar la operacién de |procesos

cada uno de los procesos.

¢La direccidn revisa el cumplimiento de los

Direcciéon de la

5. LIDERAZGO

SGC?

12 | 5.1.1 objetivos para el desarrollo de la direccion empresa A través de informes de
" | estratégica en funcion de las necesidades indicadores
detectadas?
éSe han establecido la politica y los objetivos de Responsable de
calidad para el SGC, siendo estos compatibles con rocesos .
13 | 5.1.1. P . . L P P Manual de calidad
el contexto y direccion estratégica de la
organizacién?
14l 511 éSe han integrado los requisitos del SGC en los Responsable de Compromiso de la alta gerencia
"™ | procesos de negocio de la organizacion.? procesos con el SGC.
¢Se comunica la importancia de una gestion de Responsable de
. . . Colabores conocen la
15 | 5.1.1. |calidad eficaz y conforme con los requisitos del procesos

importancia del SGC

185




¢De qué manera se asegura la alta direccidon que se

Responsable de

Analisis de indicadores de

16| 5.1.1. obtengan los resultados previstos para el SGC? procesos procesos.
¢éSe ha identificado una mejora en algun proceso Responsable de Existen sugerencias a las
17 | 5.1.1. | por parte de los colaboradores? procesos jefaturas a través de correos
electrénicos
i El equipo directivo asegura el enfoque al cliente | Responsable de . . L
ctl equip o, 8 g P Registros de satisfaccién de
18 | 5.1.2. |de la organizacidn, sus procesos, productos y procesos . .
. clientes y quejas
servicios?
¢éSe han utilizado herramientas para medir la Responsable de Registros de satisfaccién de
13| 5.1.2. | satisfaccion del cliente? procesos clientes y quejas
¢El equipo directivo ha definido, actualiza 'y Direccién de la La politica de calidad no es
20 5.2.1. |comunica la Politica de Calidad y asegura que ésta |empresa/ accesible para las partes
5.2.2. |es accesible? Responsable de interesadas externas a la
procesos organizacion.
éEl equipo directivo revisa periddicamente el SGC? | Direccién de la
empresa -
21| 5.3. P / Actas de reunién
Responsable de
procesos
22| 53 ¢El equipo directivo ha establecido cdmo conocer |Direccién de la Registros de satisfacciéon de
™" llas necesidades de los clientes? empresa clientes y quejas
Direccién de la
¢COmo se asegura la integridad del SGC cuando se |empresa / .
. . . . . Se cuenta con un registro de
realizan cambios sobre el mismo? ¢Se realiza un Responsable de L, i
23 | 5.3. validacién de cambios para el

analisis previo de los potenciales riesgos a la
integridad?

recursos humanos /

Responsable de
procesos

SGC.
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6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD
¢El sistema de gestidn implantado incluye el Responsable de
24 | 6.1.1. |analisis de riesgos y oportunidades por la actividad | procesos X Matriz de riesgos
de la organizacion?
éExiste un plan de tratamiento de riesgos y Responsable de Contemplado en la matriz de
25 | 6.1.2. . . L X .
oportunidades por la actividad de la organizacion? | procesos riesgos
¢éSe han definido y documentado los objetivos de | Direccion de la
lidad? .
26 | 6.2.1. calidad empresa / X Manual de calidad
Responsable de
procesos
¢Se cuenta con un plan enfocado al cumplimiento | Responsable de Planificacién anual
27 | 6.2.2. - X
de objetivos? procesos departamental
¢éSe actualiza el sistema de gestidon de manera Responsable de
28 | 6.3. |[sistematica en funcién de las necesidades procesos X Plan de cambios del SGC.
detectadas?

7. SOPORTE

29 | 7.1.1 ¢La organizacidn ha determinado y proporciona los | Direccién de la

. . . N X Plan anual
recursos necesarios para gestionar el sistema- empresa

¢La organizacidn cuenta con el personal suficiente |Responsable de
30 | 7.1.2. |y capaz para cumplir con las necesidades de los recursos humanos X Manuales funcionales
clientes y los requisitos legales aplicables?
¢La organizacidn cuenta con las infraestructurasy | Responsable de
31 | 7.1.3. |equipos necesarios para lograr la conformidad de | procesos X
sus productos y servicios?

Registro de instalaciones y
activos existentes
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¢Se analiza y mantiene el entorno ambiental para

Responsable de

Informes del comité paritario,

32 | 7.1.4. |el buen funcionamiento de los procesos, productos | recursos humanos .
. encuestas de clima laboral.
y servicios?
¢Se utilizan sistemas de medicién adecuados y Responsable de Plan de mantenimiento de
33 | 7.1.5. | éstos se mantienen para asegurar su fiabilidad? soporte técnico equipos/ certificado de
calibracion vigente de equipos
En caso de no existir normativa ¢Se ha identificado | Responsable de Plan de calibraciény
34 | 7.1.5. un sistema de calibracién o verificacién adecuado? |soporte técnico mantenimiento, basado en
recomendaciones del
fabricante.
¢Existe un plan de formacidn del personal, Responsable de
adaptado a las necesidades actuales y futuras de recursos humanos . .
35| 7.1.6. . No se encuentra evidencia
los procesos, productos y servicios de la
organizacién?
¢Se realiza una evaluacion y seguimiento del Responsable de . .
36 | 7.2. ~ No se encuentra evidencia
desempeiio de las personas? recursos humanos
¢Se conserva evidencia documentada de la Responsable de Matriz de registro de
37| 7.2, competencia de las personas? recursos humanos capacitaciones de personal,
registro de capacitaciones con
proveedores.
¢El personal es consciente de la politica de calidad, | Responsable de Personal entrevistado
38 73. los objetivos, los beneficios del SGCy la mejora? procesos consciente
¢Se han definido cudles son las comunicaciones Responsable de
39 | 7.4. |internasy externas relevantes para el sistema de procesos Plan de comunicaciones
gestion de calidad?
¢Se ha documentado la informacion necesaria del | Responsable de Se cuenta con documentacién
40 | 7.5.1. |SGC de calidad para asegurar su efectividad? procesos de procesos, procedimientos y

registros del SGC
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¢Se actualiza y controla de manera eficaz la Responsable de . .,
) ., Instructivo de Elaboracién de
41 | 7.5.2. |informacién documentada del SGCy se asegura su | procesos X
. Documentos Internos
accesibilidad?
¢Se actualiza y controla de manera eficaz la Responsable de . .,
) ., . . Instructivo de Elaboracién de
42 | 7.5.3. |informacidn tanto interna como externa necesaria |procesos X
. . . . Documentos Internos
a nivel estratégico y operativo?

8. OPERACION

¢Existe una planificacion, ejecucidn y control de los | Responsable de .
. ., Seguimiento al resultado de los
43 | 8.1. |procesos del SGC? procesos / Direccion X .
indicadores.
de la empresa
i Existe un proceso de comunicacién con el cliente | Responsable de -
44 8.2.1. cara definiflos requisitos de los productos venfas X Procedimiento de ventas /
8.2.2. P .. g P y Actas de reunién con clientes
servicios?
i Se adaptan los productos producidos y servicios | Responsable de .
< P p. . P . Y . P Instructivo PMI / Plan de
45 | 8.2.3. |prestados a las exigencias y cambios de los clientes | proyectos X .,
. Gestion del Proyecto
y/o partes interesadas?
éSe adaptan los productos producidos y servicios Responsable de Instructivo PMI / Plan de
46 | 8.2.3. . . X .
prestados a los requisitos legales y reglamentarios? | proyectos Gestidn del Proyecto
éSe comunican los cambios que afectan a Responsable de Formato de control de cambios
47 | 8.2.4. |productosy servicios al personal correspondiente? | proyectos X / Informe de reporte de estado
del proyecto.
¢La organizacidn cuenta con un proceso definido Responsable de ) o
48 | 8.3.1. de disefio y desarrollo? consultoria X Instructivo de disefio.
¢El proceso de disefio y desarrollo incluye su Responsable de Contemplado en el instructivo
49 | 8.3.2 planificacion, verificacién y validacién? consultoria X de disefio / Formato de
e registro de validacién y
verificacidn de disefios
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¢Se tienen en cuenta los requisitos aplicables, de

Responsable de

No se evidencia aplicacion de

50 | 8.3.3. |clientey legales en el disefio y desarrollo de los consultoria normativas en proyecto de
productos y servicios? CCTV.
¢Se controla el proceso de diseiio y desarrollo para | Responsable de Formato de Registro de

51 8.3.4. que cumpla con lo planificado? consultoria Revisidn de Disefio
¢Los resultados del disefio y desarrollo cumplen Responsable de Formato de registro de

52 | 8.3.5. |con los requisitos y con el suministro de productos |consultoria validacién y verificacion de
y servicios? disefios
¢Se controlan los cambios en requisitos de disefio y | Responsable de

53 | 8.3.6. |desarrollo de productos y servicios, incluso consultoria Formato de control de cambios
mientras se producen/prestan?
¢Se realiza una evaluacion, seguimiento y Responsable de Procedimiento de compras
reevaluacion de proveedores? adquisiciones nacionales/ Registro de

54 | 8.4.1. seleccién de proveedores/

Registro de evaluacién de
proveedores

éSe garantiza mediante controles que los Responsable de Actas de reunién con

55 | 8.4.2. |proveedores cumplen con los requisitos aplicables | proyectos proveedores, correos, informes
y legales? de supervisién.

s | 543, :;(L_:lj)igizaor;liicl:::bclgsr:unlca a los proveedores los Efjsscntiasble de Actas de reunion con

’ proveedores, correos.

¢La organizacidn ha identificado e implantado el Responsable de

57 | 8.5.1. |sistema de control de produccidn o prestacion de | proyectos Plan de Gestién del Proyecto
servicios?
¢En caso de ser necesario, la organizacion Responsable de .
) - . Salidas de procesos

58 | 8.5.2. |identifica y controla las salidas de procesos proyectos

internos y externos?

identificados
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¢La organizacidn cuida y protege los bienes de

Responsable de

Bienes de terceros sin

productos y servicios no conformes?

calidad

59 | 8.5.3. |clientesy proveedores? soporte técnico identificacidn y sin mayor
cuidado
¢La organizacidn asegura la conformidad de Responsable de Instructivo de
60 | 8.5.4. |productosy servicios durante su producciony adquisiciones almacen/Procedimiento de
prestacion, segun los requisitos? logistica
¢En caso de ser necesario, la organizacién Responsable de
61 | 8.5.5. identifica y cumple con los requisi.tlos posteriores a |ventas Acuerdos de SLA firmados
la entrega de productos y prestacién de los
servicios?
¢éLa organizacion revisa y controla los cambios no | Responsable de
62 | 8.5.6. |planificados para asegurar la conformidad de proyectos Formato de control de cambios
productos y servicios?
¢Como se verifica que el producto o servicio Responsable de Registro de liberacién de
63 | 8.6. | cumpla con los requisitos establecidos? ventas / proyectos producto
N ¢éLa organizacion identifica y controla los procesos, | Responsable de Procedimiento de control de

producto no conforme

éLa organizacidn hace seguimiento, medicion,

Direccién de la

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

65 | 9.1.1. analisis y evaluacién del sistema de gestion? empresa / Revisién periddica de
Responsable de indicadores y resultados
procesos

éSe obtiene el grado de satisfaccidén de los clientes | Direccién de la

66 | 9.1.2. respecto la organizacién, productos y servicios? empresa / Se realiza medicién de
Responsable de satisfaccion del cliente
procesos
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¢La organizacidn analiza y evalla la informacién Direccién de la
lave? empresa .,
67 | 9.1.3. clave P / X Actas de reunién
Responsable de
procesos
10. MEJORA
¢éLa organizacion cumple requisitos de cliente, Direccién de la Actas de entrega recepcion a
68 | 10.1. . . . X .
mejora su satisfaccién y los resultados del SGC? empresa conformidad
¢éLa organizacion mejora continuamente la eficacia | Responsable de Procedimiento de acciones
69 | 10.3. |del SGC? procesos X correctivas y preventivas,
registro ACPM

192



ANEXO X.- Informe de auditoria

e

Tngenieria & Construccion

INFORME DE AUDITORIAS INTERNAS

Informe de Auditoria

Representante: Luis Ledn Santiago Coronel
Criterio de Requisitos de la norma Iso 9001:2015
auditoria: 4, Contexto de la organizacion
5. Liderazgo
6. Planificacion
7. Apoyo
8. Operacion
9. Evaluacién de desempefio
10. Mejora
Fecha de 9 de diciembre de 2019
auditoria:
Auditor lider: Patricio Guerra Equipo auditor: | Dalton Celi
Sofia Morocho

1. Objetivos de la auditoria

Verificar la conformidad de los diferentes procesos de la compafiia con respecto a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

2. Alcance de la auditoria

La auditoria aplica a los procesos que forman parte del sistema de gestién de calidad
de la empresa Siaproci Cia Ltda.

3. Criterios de la auditoria

Requisitos de la norma Iso 9001:2015:
4. Contexto de la organizacién

5. Liderazgo

6. Planificacion
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7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluaciéon de desempefio
10. Mejora

4. Metodologia
Método basado en juicio
5. Hallazgos positivos (fortalezas)

La organizacion en sus diversos procesos presenta un orden documental que permite
encontrar con facilidad las evidencias necesarias para respaldar el cumplimiento de los
requisitos de la norma.

Se evidencian propuestas y acciones de mejora tomadas a raiz de informes producto de
las reuniones gerenciales.

La organizacién cuenta con una completa y clara caracterizacion de procesos que permite
un funcionamiento engranado de la organizacion.

Compromiso de la alta Direccion con la gestion de calidad y con la asignacion de recursos
humanos, tecnoldgicos Yy fisicos para todos los procesos de la organizacion.

6. Hallazgos negativos (no conformidades)

A continuacién se describen para cada proceso las no conformidades (NC) vy
observaciones (Obs.) evidenciadas durante la auditoria:
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Requisito
No. ISO Hallazgo
9001:2015

La politica de calidad no es accesible para las partes
interesadas externas a la organizacién, no se evidencia un
1 5.2.2 mecanismo de comunicacion externa, Unicamente las partes
interesadas internas de la organizaciéon tienen acceso a la
politica de calidad.

La empresa no cuenta con un plan de formacion del personal
adaptado a sus necesidades actuales, considerando la
importancia de los nuevos protocolos de comunicaciéon vy
soluciones que pretende ofrecer la organizacion.

2 7.1.6

No se encuentra registros de evaluaciones de competencias al
3 7.2 personal existente, segun encuestas, la Ultima vez que se
realizd evaluaciones al personal fue hace mas de 3 anos

En el proyecto “"CCTV IxBiotron” no se evidencia la aplicacion

4 3. . e
8.3.3 de las normativas IEC en los planos de diseno eléctrico.
Se evidencia un mal manejo de la propiedad perteneciente a
5 8.5.3 proveedores externos, puesto que se encuentra un multimetro

y un telurémetro sin etiqueta confundidos entre los equipos de
la empresa.

7. Recomendaciones generales

Se recomienda que los jefes de cada area coordinen auditorias de su proceso para
depurar los pequenos errores que se han encontrado en esta auditoria.

Se debe reforzar la comunicacion con las partes interesadas externas, si bien se cuenta
con registros de satisfaccion al cliente y seguimiento, seria oportuno abrir otros canales
de comunicacidon mas interactivos que al dia de hoy representan una buena oportunidad
para tener de cerca q las partes interesadas.

8. Conclusiones

El proceso de recursos humanos es el proceso que mayor nimero de no conformidades
presenta, por lo cual es preciso se desarrolle un plan de accidén que permita solventar
los hallazgos negativos encontrados y también para identificar acciones preventivas y
proactivas que permitan un cumplimiento completo de los requisitos de la norma.
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La auditoria se cumplié segun lo establecido en el plan de auditoria enviado con
anterioridad, abarcando la totalidad del alcance definido con base en la realidad y
actualidad de la empresa.

Las personas auditadas colaboraron en todo momento, lo cual denota una
concientizacién del sistema de gestion de calidad y una predisposicion para la mejora
continua.

Con respecto al objetivo de la auditoria se concluye de manera general que el nivel de
cumplimiento de la empresa respecto a los requisitos de la norma ISO 9001 2015 es
bastante alto, sin embargo existen aspectos puntuales que corregir que han sido
identificados.

Preparado por: Patricio Guerra
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