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RESUMEN.

La alta competencia que se ha generado en los ultimos afios a nivel mundial, con
las caidas de las barreras comerciales, legales, politicas, tecnoldgicas, de
comunicacién, entre otras, que actualmente se refleja en economias totalmente
globalizadas, ha obligado a los diferentes paises y a sus entidades empresariales a
realizar mejoras continuas mediante la generacién de ideas que involucren cambios
gue se reflelen en un manejo de sus recursos con eficiencia y eficacia,
direccionados prioritariamente a la satisfaccion de las necesidades y/o
requerimientos del cliente. Dentro de este contexto, de acuerdo a opiniones de
varios actores del comercio internacional (Pro Ecuador, Instituto de Promocion de
Exportaciones e Inversiones - Guia de certificaciones internacionales), se puede
afirmar que aunque el cumplimiento de normas internacionales no es de caracter
obligatorio, se ha convertido en un requisito indispensable para ingresar a varios
mercados tanto nacionales como internacionales.

El presente trabajo de tesis coadyuva a las intenciones estratégicas de la Alta
Direccion de la empresa Consultora ACRISOLAR CIA. LTDA., a través de la
implementacion de su sistema de gestion de la calidad en base a los requisitos
internacionales 1ISO 9001:2008, para lo cual se ha planteado realizar un analisis
general de las condiciones actuales de la empresa, organizar de forma coherente y
eficiente los procesos y actividades que realiza, establecer las funciones,
responsabilidades y el nivel de competencia del personal y establecer herramientas
administrativas amigables, acordes a la estructura empresarial que permitan
asegurar la revision, medicion y mejora del sistema de gestion de la calidad.

Palabras claves: Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, Norma

ISO 9001:2008, Mejora Continua.
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ABSTRACT.

The high competition that has arisen worldwide in recent years, with the fall of
barriers like; commercial, legal, political, technological, communication, among
others, has created fully globalized economies and has forced countries and their
business to adopt a scope of continuous improvement through the generation of
ideas that involve changes that are reflected in managing resources efficiently and
effectively, primarily addressed to the satisfaction of needs and requirements of the
customers. Within this context, and according to opinions of various actors of the
international trade (PRO ECUADOR, Institute for the Promotion of Exports and
Investments - Guide of international certifications), it can be stated that although
compliance with international standards is not mandatory, this has become an
indispensable requirement to enter to various national and international markets.

This thesis contributes to the strategic intentions of the Top Management of the
consulting company ACRISOLAR CIA. LTDA., through the implementation of its
guality management system based on the international requirements of the standard
ISO 9001:2008, for which it has been proposed to conduct a comprehensive analysis
of current business conditions, coherently and efficiently organize the company’s
processes and activities, establish responsibilities and level of competence of the
staff and, design and apply friendly management tools, all of this aligned with the
business structure that can ensure the review, measurement and improvement of the
guality management system.

Key Words: Implementation of the Quality Management System, ISO 9001:2008

Standard, Continual Improvement.
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IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, I1SO
9001:2008, EN LA EMPRESA “ACRISOLAR CIA. LTDA.”

CAPITULO |

1. INTRODUCCION.

1.1.JUSTIFICACION.

La alta competencia que se ha generado en los ultimos afios a nivel mundial, con
las caidas de las barreras comerciales, legales, politicas, tecnoldgicas, de
comunicacién, entre otras, que actualmente se refleja en economias totalmente
globalizadas, ha obligado a los diferentes paises y a sus entidades empresariales a
realizar mejoras continuas mediante la generacién de ideas que involucren cambios
gue se reflelen en un manejo de sus recursos con eficiencia y eficacia,
direccionados prioritariamente a la satisfaccion de las necesidades y/o
requerimientos del cliente.

Dentro de este marco, las empresas y su fuerza laboral, sus colaboradores,
deben adaptarse a los nuevos cambios y retos comerciales, pues la necesidad de
satisfacer plenamente a los consumidores o usuarios de bienes y servicios con
productos de Optima calidad y al coste que fija el mercado; son los objetivos a
lograr.

Para ACRISOLAR CIA. LTDA., empresa familiar, la decisién esta tomada, ya que
siendo una empresa cuencana, cuya razoén de ser es velar por el fortalecimiento
empresarial de la regién y el pais a través del disefio y desarrollo de programas de
asesoria y capacitacion en los diferentes campos de la Gestion Administrativa,
enfocados principalmente a la implementaciéon y el mejoramiento continuo de los

sistemas segun los modelos normativos 1ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, ISO

Daniel Patifio Torres
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22000, entre otros; el no poseer un sistema de gestion de la calidad fundamentado,
implementado y certificado, menoscaba su credibilidad e imagen institucional;
ademas de disminuir su velocidad de respuesta, su productividad y en definitiva su
competitividad comparada con los favorables resultados que ha conseguido con sus
clientes y no asi, en su propia estructura organizativa. Por esta razén la adopciéon de
un sistema de gestién de la calidad se observa como el camino a seguir por la Alta
Direccion de la empresa, motivada ademas por las firmes intenciones de desarrollar
un sistema de mejora continua que propicie una guia de actuacioén clara y definida al
personal sobre aspectos especificos de los procesos, actividades y controles que se
desarrollen a fin de cumplir con las especificaciones de sus clientes y procurar el

logro de los objetivos empresariales.

1.2. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

1.2.1. RESENA EMPRESARIAL.

ACRISOLAR CIA. LTDA., es una institucion privada constituida el 12 de
diciembre de 1994, con la vision de prestar servicios de consultoria y asistencia
técnica, inicialmente en ISO 9000/94 Sistema de Gestion de la Calidad y QS 9000
Sistema de administracion de la calidad esencial para los proveedores de partes de
produccion, materiales y servicios a la industria automotriz, teniendo como objetivo
principal disefiar e implementar sistemas de gestion basados en normas
internacionales a empresas de manufactura principalmente, tanto del sector publico

como privado.

Daniel Patifio Torres
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Con este enfoque y sin una declaracion formal de su filosofia empresarial, mision,
vision y politica de la calidad, actualmente est4 dedicada al fortalecimiento
institucional y empresarial a nivel local y nacional, a través de sus programas de
asesoria, asistencia técnica y capacitacion en los diferentes campos de la gestion
administrativa y en temas transversales a la operacion, control y productividad de
las entidades empresariales, con asesores, consultores y docentes con una alta
formacion académica y vasta experiencia en las areas de su especializacién, las
gue aplicadas con metodologias basadas en la gestion por procesos y el “aprender
haciendo”®, han generado resultados positivos en las empresas a las que se ha

tenido la oportunidad de servir satisfactoriamente.

1.2.2. ESTRUCTURA EMPRESARIAL.

ACRISOLAR CIA. LTDA., dentro del marco de clasificacion de las empresas
propuesta por la Superintendencia de Compafiias y el INEC?, se cataloga como una
Microempresa dentro de las PYMES (Pequefias y Medianas Empresas). Con esta
premisa, es normal suponer que su estructura organizacional sea pequefa y tenga
funciones cruzadas o exista una polivalencia dentro de sus colaboradores, que
generen conflictos organizacionales a su interior. ACRISOLAR, cuenta con un total
de cinco trabajadores que incluyen el cargo del Gerente General de acuerdo al

siguiente organigrama.

! Jerga o expresion coloquial que indica que el practicar o aplicar una metodologia permite fortalecer el

conocimiento tedrico adquirido sobre la misma.

2 SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS. (2011). Resolucién SC.Q.ICI.CPAIFRS.11.01. Quito.
INEC. (Mayo de 2011). www.inec.gob.ec.

Daniel Patifio Torres
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Figura 1: Organigrama Funcional de la empresa Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor

1.2.3. SERVICIOS Y CLIENTES.

ACRISOLAR CIA. LTDA., brinda servicios de asesoria, consultoria y soporte
técnico en la implementacién de sistemas de gestidon relacionados a los requisitos
internacionales 1ISO 9001, I1SO 14001, OHSAS 18001, ISO 22000, RS10 - ISO
26000, entre otros como planeacion estratégica, buenas practicas de manufactura -
(BPM), investigacion de mercados, estudios de satisfaccion del cliente, auditorias
internas, etc. Adicionalmente y dentro de su portafolio de servicios, ha incluido una
amplia gama de cursos y talleres de formacion en temas transversales a sus
programas de asesoria, tales como: liderazgo, trabajo en equipo, coaching, cuerdas,
motivacién y comunicacién, sistemas integrados de gestion, formacién de auditores
Internos, training for trainers, prevencion de riesgos laborales, mantenimiento

productivo total y atencién al cliente.

Daniel Patifio Torres
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La amplia experiencia con la que cuenta en el campo de la gestion empresarial
bajo los lineamientos de las normas ISO y estandares OHSAS, ha contribuido a la
implantacion y mejora de sistemas de gestion de la calidad, ambiental y seguridad y
salud ocupacional, permitiendo a empresas tales como: La Compariia Ecuatoriana
del Caucho, Graiman Cia. Ltda., Austromar S. A., Chivit Ecuador, Vanderbilt,
Plantaciones Malima, Emac EP, entre otras, que forman parte de sus clientes,
obtengan la certificacion de sus sistemas con organismos externos competentes
como el Instituto Colombiano de Normas Técnicas - (ICONTEC) y Bureau Veritas;
reconocidos internacionalmente por su valioso aporte en el desarrollo de la

excelencia empresarial.

1.3.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Como ya se ha mencionado, la posicion e imagen empresarial, la productividad,
la organizacion y estandarizacion de sus procesos, la necesidad de definir eficaces
canales de comunicacion, y la falta de funciones y responsabilidades claras del
personal que permitan cumplir adecuadamente con las especificaciones de sus
clientes y procurar el logro de los objetivos empresariales, son los principales
problemas que se pretenden solventar con la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad - (SGC). Para ello y dentro de este planteamiento, se orienta
la agrupacion de estos problemas en dos factores importantes considerados de

impacto por la Gerencia de ACRISOLAR CIA. LTDA.

Daniel Patifio Torres
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1.3.1. IMPACTO SOCIAL.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad — (SGC), si bien es una
decision estratégica de la Alta Direccion con un enfoque primordial al cliente; no se
llevaria a cabo y no se lograria mantener si es que no se sustentara en la absoluta
participacion 'y compromiso del personal que conforma la organizacion.
Adicionalmente la necesidad de definir roles, responsabilidades y perfiles que
permitan un orden jerarquico, funcional y administrativo eficiente, evidencia la
indudable participacion del personal como linea base para la implementacion del
SGC de la organizacion; en la estructuracién de su documentacién y adecuacién de
los procesos y méas aun, siendo ACRISOLAR CIA. LTDA., una microempresa
familiar. Por lo tanto se pretende dar a los colaboradores de la empresa, no solo un
punto de vista reglamentario o nhormativo, si no mas bien de toma de conciencia y de
su empoderamiento gracias a la compresion y participacion en el proceso de
implementacion y en la gestiébn administrativa del negocio, buscando como resultado
el bienestar, estabilidad y sentido de pertenencia para con la organizacion. Estas
acciones repercutiran en el ambiente laboral de forma positiva y de alguna manera
en el comportamiento de los empleados dentro de la sociedad, considerando
implicitos los principios de Responsabilidad Social Empresarial que se manejan hoy
en dia, los mismos que conducen a las entidades productivas a actuar de tal manera
gue el desarrollo organizacional se logre en equilibrio con su personal, sus cargas

familiares y la comunidad en general.

Daniel Patifio Torres
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1.3.2. IMPACTO ECONOMICO — PRODUCTIVO.

Para la empresa consultora ACRISOLAR CIA. LTDA., la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, en primer lugar, supone una inversion como
herramienta de gestion para mejorar constantemente el desempefio de los
procesos, la competencia del personal y en general la capacidad operativa
empresarial, utilizando y optimizando los recursos humanos y de capital disponibles,
orientados a alcanzar metas amplias tales como, mejorar los costes, mejorar la
calidad en sus procesos y productos, aumentar la participacion en el mercado y

procurar un crecimiento o rentabilidad para la organizacion.

Dentro de este enfoque, la gestion de la calidad sera una estrategia destinada a
servir a la Gerencia para lograr una mayor competitividad y rentabilidad, impulsando
y mejorando todos los aspectos del negocio. En ACRISOLAR CIA. LTDA., la
rentabilidad, contabilidad de costos y analisis financieros, han sido temas de fuertes
polémicas y desacuerdos por la deficiente informacion que han sustentado estos
parametros debido a un manejo asistematico, carente de una metodologia
documentada e implantada; otra razén que impulsa sostener que la implementacion
del SGC. permitird la generacién de la informacion necesaria y a tiempo para
analizar, determinar, y obtener decisiones acertadas para la consecucion de los

objetivos econdmicos, a través de objetivos especificos dentro de sus procesos.

Daniel Patifio Torres
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1.4.0BJETIVO GENERAL.

* Implementar un Sistema de Gestiébn de la Calidad que satisfaga las
necesidades de ACRISOLAR CIA. LTDA., tomando como referencia la norma

técnica 1SO 9001:2008.

1.5.0BJETIVOS ESPECIFICOS.

* Realizar un analisis general de las condiciones actuales de la empresa
ACRISOLAR CIA. LTDA., en relacién a los requerimientos de la norma ISO
9001:2008.

* Organizar de forma coherente y eficiente los procesos y actividades que
realiza la organizacion.

*  Determinar las necesidades de los clientes de ACRISOLAR CIA. LTDA.

*  Establecer las funciones, responsabilidades y el nivel de competencia del
personal de ACRISOLAR CIA. LTDA.

*  Estructurar el Manual de la Calidad de ACRISOLAR CIA. LTDA.

*  Definir las variables e indicadores que permitan identificar la mejora de los
procesos del sistema a través de la medicidén, control y analisis de datos para la
toma de decisiones.

*  Establecer herramientas administrativas amigables, acordes a la estructura
empresarial que permitan asegurar la revision, medicion y mejora del sistema de
gestion de la calidad.

*  Asegurar la participacion del personal en la implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad con el fin de promover la toma de conciencia.

Daniel Patifio Torres
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1.6.ALCANCE.

La implementacion del Sistema de Gestiébn de la Calidad ISO 9001:2008 se
realizara en la empresa ACRISOLAR CIA. LTDA., en la prestacién de servicios de
asesoria, consultoria y capacitacién, comprendiendo todos sus niveles jerarquicos y
las actividades internas requeridas para cumplir con su razén de ser y con los
requisitos contenidos en la NT ISO 9001:2008 que apligue a cada proceso
identificado durante la implementacién del sistema, teniendo como enfoque principal

el manejo del ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar)®.
1.7. LIMITACIONES.

Dentro del marco de aplicacion de la presente tesis, y resultado de un analisis
vinculado a la situacién actual de la empresa, se han determinado las siguientes

limitaciones que podrian interferir en el cumplimiento de los objetivos propuestos:

1. Falta de asignacion de recursos para la implantacion del sistema de gestion,
dada la pequefia estructura empresarial.

2. Falta de tiempo asignado a la implementacion del sistema por parte del
personal, relacionada a la carga operativa que se tiene dentro de la empresa.

3. La metodologia aplicada para la implementacion del sistema y la definicion de
su alcance, que podria verse desalineada a la ideologia establecida por la
experiencia de sus Directivos en el ambito de los modelos normativos 1SO

9001, que podria generar conflictos en los criterios de implementacion.

® El ciclo PHVA o ciclo de Deming fue dado a conocer por Edwards Deming en la década del 50, basado en los
conceptos del estadounidense Walter Shewhart. PHVA significa: Planificar, hacer, verificar y actuar. En inglés
se conoce como PDCA: Plan, Do, Check, Act.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO.

2.1.EVOLUCION HISTORICA DEL CONCEPTO DE CALIDAD.

Se han identificado diferentes corrientes y varios autores que han aportado
conceptos, metodologias, soluciones y nuevas ideas que han enriquecido los
principios de la calidad en su aplicacién a los diferentes ambitos de la empresa y las
situaciones cambiantes del mercado. Entre los principales autores y filosofos de la
calidad destacan: Shewhart, Crosby, Deming, Juran, Ishikawa, Ohno, Taguchi, Imai
y Suzaki. Estas teorias se han desarrollado principalmente en Estados Unidos y
Japoén, siendo en este ultimo donde se inicio la implantacion en las empresas de la

Calidad Total, su cultura, técnicas y herramientas®.

Estos conceptos y enfogues toman a nivel mundial, distintos puntos de analisis y
discusion de acuerdo al marco de referencia que se presente, es decir, pueden
tomarse como base de andlisis el producto, los procesos, los sistemas, el mercado,
la empresa como tal; dando asi distintas dimensiones del concepto de la calidad y
recurriendo a distintos métodos para evaluarla, por lo que, la definicion precisa de
calidad se vuelve primordial, a efectos de homogeneizar el lenguaje del presente

trabajo de tesis y favorecer su aplicacion en la empresa.

*R.W. Hoyer y Brooke B.Y. Hoyer. (2001). Quality Progress.
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=]
AUTOR ANOS | CONCEPTO DE CALIDAD TEORIA
Ciclo de Shewhart.
Estandares de calidad deben | Tratado estadistico de aplicacion a la
ser expresados en términos gestién de la calidad. Graficos de control.
WALTER , t " p S
30°s | fisicos y caracteristicas El proceso metodoldgico basico para
SHEWHART o7 . o
cuantitativamente medibles de | asegurar las actividades fundamentales de
los productos. mejora y mantenimiento. Inicio del ciclo
PHVA.
Catorce puntos para la direccién.
Uniformidad y confiabilidad a Que se debe contemplar para la direccion
EDWARD , ;
DEMING 40°s | bajo cpsto y adecuado a las de la empresa. 3
necesidades del mercado. Ciclo (PHVA). Planear — Hacer — Verificar —
Actuar.
Trilogia de Juran.
- La planificacion de la calidad, control de la
JOSEPH 50's El producto o servicio se calidad y mejora de la calidad son los
JURAN adecuan a su uso. ) o -
instrumentos del directivo en la gestion de
la calidad.
Disefiar, producir y ofrecer un | Circulos de Calidad.
bien o servicio util, lo mas Grupos de voluntarios, estables en el
KAORU , - : ; . o -
60°s | econdmico posible y de tiempo, que tienen como objetivo principal
ISHIKAWA T . .
acuerdo a los requerimientos mejorar la calidad de los procesos y el
y necesidades del cliente. entorno de trabajo.
: : . Just in Time.
La calidad incluye mejorar los ; L, e
Sistema de gestion de produccién que
resultados de la empresa con : .
P permite entregar al cliente el producto con
la participacion de los I lidad exiaid | idad :
TAIICHI , empleados a través de la a calidad exigida, en la cantic ad precisa 'y
60’s S en el momento exacto. También ideo el
OHNO eliminacion de todas las . ; SN
tareas o actividades que no Sistema Jidohka (automatlzampn), como
. apoyo al JIT. Desarrollo ademas el
aporten valor, especialmente " ban" dimi . d
la reduccion de inventarios Kamban" (procedimientos etiquetados en
' el producto).
o Ingenieria de la calidad.
La pérdida que un producto o > o
L : . Métodos para el disefio y desarrollo de los
GENICHI . servicio ocasiona ala sociedad ; S .
70's ; . procesos de industrializacién con el maximo
TAGUCHI después de haber sido SN T e
de eficiencia. DEE. (Disefio estadistico de
entregado. .
experimentos)
: . Kaizen.
MASAAKI , Brmda.\r cahdaq del produc;to 0 Significa mejora continua en japonés. Es el
80°s | servicio a través de la mejora py : . ASF
IMAI . ! - espiritu y practica de los principios de
continua y la innovacion. . ;
mejora continua en la empresa.
Conformidad con los Gestion de la calidad.
- Definicion de la calidad, sistema de la
PHILIP 90's requerimientos claramente calidad, cero defectos y medicion de la
CROSBY e_stalgleudos (del cliente y del calidad. Teoria de la No Calidad y el Cero
disefio).
Defectos.
Incluir dentro de los
parametros de mejora Gestidn Visual.
continua la informacion Es un sistema donde la informacion
KIYOSHI 90's necesaria para cada persona | necesaria para la gestién operativa esta
SUZAKI en su puesto de trabajo. Las presente alli donde trabajan la personas.
areas de trabajo deben Las areas de trabajo deben organizare
organizarse como “micro como Microcompainiias.
compafiias”

Tabla 1 Evolucion de los conceptos de la Calidad

Fuente: Recopilaciones bibliograficas - R.W. Hoyer y Brooke B.Y. Hoyer. Quality Progress. —
Aenor. Calidad Total: Principios y Modelos de gestion.

Elaborado por: Autor
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Teniendo presente que la concepcion de calidad se ha convertido en una forma
de gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y
a todos los niveles de la misma, afectando a todas las personas y a todos los
procesos, y mas aun, siendo el objeto de estudio la implementacién del sistema de
gestion de la calidad en base al modelo 1ISO 9001:2008, se utilizara en concepto
establecido en la norma ISO 9000:2005, numeral 3.1.1. Calidad, “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos’, y
complementando este concepto segun la misma norma ISO 9000:2005, numeral
3.1.2. Requisito, “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria”.

2.2.LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

Partiendo del concepto que brinda la Norma ISO 9000:2005, numeral 3.2.3.
Sistema de Gestion de la Calidad “sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad” y numeral 3.2.8. Gestion de la Calidad,
“actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a la
calidad”, podemos argumentar que la gestion de la calidad se ha convertido
actualmente en la condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el
éxito competitivo de una empresa. El aumento incesante del nivel de exigencia del
consumidor, ligado a la globalizacién y la posibilidad de variedad en costos,
diversidad de productos y servicios, innovadores procesos, etc., son las causas que
hacen de la calidad un factor determinante para la competitividad y la supervivencia

de la empresa moderna”.

® Cesar Camisén, S. C. (2007). Gestion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Madrid.

Daniel Patifio Torres

22



T

(s |

B

Universidad de Cuenca

Pero un sistema de gestién de la calidad en si, considera en un entorno mas
amplio a la definicién tradicional de cliente, que normalmente lo identificamos como
el que compra o paga por un bien o servicio, es decir, dentro de una misma
empresa, el receptor de un bien o servicio, ya sea terminado o semi-elaborado,
también puede y debe considerarse un cliente. Con esta misma filosofia puede
aplicarse al concepto "proveedor"”, y ahora también, dentro de la empresa podemos
hablar de una relacién "cliente-proveedor" continua, donde cada receptor tiene unas
necesidades y expectativas, como "cliente interno”, que su "proveedor interno" debe
satisfacer. Entonces un Sistema de Gestion de la Calidad - (SGC). como concepto,
debe estar integrado en los procesos, procedimientos, instrucciones de trabajo,
mediciones y controles, de cada una de las operaciones de la empresa u
organizacion que le permitiran asegurar su buen funcionamiento y control en todo
momento, proporcionandole ademas herramientas para la implantacion de acciones
de prevencion de defectos o problemas (procedimiento de acciones preventivas),
asi como de correccion de los mismos (procedimiento de acciones correctivas), que
incluyen también los recursos, humanos, materiales, todo ello organizado

adecuadamente para cumplir con los objetivos empresariales.

Cuando una empresa decide implantar un sistema de gestion de la calidad, es
sefial de que la empresa tiene el propésito de permanecer y crecer como
organizacion, ser competitiva, proteger los intereses de los accionistas, cuidar la
fuente de trabajo y mejorar la calidad de vida de su personal. La base para diseiar e
implantar un SGC es conocer profundamente las caracteristicas y necesidades de la
empresa que lo aplicara y los deseos y pretensiones de sus clientes internos y

externos como se mencion6 anteriormente.
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Por la experiencia de la empresa objeto de estudio de esta tesis, en la prestacion
de servicios de consultoria y asesoria, la implantacién de un sistema de gestidén de
calidad supone y requiere, un cambio profundo en todos los niveles
organizacionales, que a la postre se convierte en el problema mas grande y de mas
dificil manejo en las empresas que inician la implementacién o cuentan con un
sistema de gestion de la calidad, pues si bien se logran implantar y construir las
herramientas con el enfoque tedrico para el cumplimiento de requisitos, no se
termina de conseguir un cambio integral y profundo, una cultura a nivel de la
organizacion.

El cambio cultural, como variable dentro del concepto del SGC, es uno de los
retos mas complicados para una organizacién y su direccién, puesto que implica no
solo cambiar las rutinas organizativas si no las actitudes, los valores y las creencias
basicas de la persona. Entre los factores que se deben estudiar para valorar si una
organizacion esta lista para el cambio organizativo hacia la calidad, es si todos los
empleados y los distintos niveles jerarquicos comprenden la calidad de modo
homogéneo. Los esfuerzos de cambio deben ser continuos, propendiendo disipar
los temores al cambio y la aplicacién consistente de todos los principios de la
gestion de la calidad hasta que se convierta en parte indisociable de la forma en que
la organizacion trabaja.®

Entonces, buscando la mejor conceptualizacion, la definicion e implantacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad — (SGC) segun el enfoque de aseguramiento
de la calidad, se basa en las directrices establecidas por los modelos normativos
para la gestién de la calidad, siendo el medio que las organizaciones utilizan para

poner en practica el enfoque de gestion de la calidad que la direccion ha adoptado.

® Cesar Camisén, S. C. (2007). Gestion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Madrid.
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Los modelos normativos, son normas comunmente aceptadas para el disefio e
implementacion de un SGC que permiten ademas su certificacion tras ser auditado
por una entidad acreditada. En definitiva los modelos normativos, son herramientas
gue permiten planificar, sistematizar, documentar y asegurar los procesos del
negocio de una organizacién. Los SGC segun los modelos normativos tienen los
siguientes componentes:

e La definicibn de una serie de procedimientos estandarizados y bien
documentados que detallen la coordinacion de un conjunto de recursos y
actividades para garantizar la calidad de los procesos y la elaboracién de un
producto ajustado a los requerimientos del cliente.

e La documentacion de los requisitos de comportamiento es una Manual de
Calidad.

e El cumplimento de las directrices estipuladas en los procedimientos. ’

2.3.SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LAS PYMES.

Como se indicé en el Capitulo |, la empresa bajo estudio en esta tesis, dentro del
marco de clasificacion de las empresas propuesta por la Superintendencia de
Compafiias y el INEC®, se cataloga como una Microempresa dentro de las
Pequenas y Medianas Empresas (PYMES); las cuales se definen como unidades
econdmicas de produccion y decision que, mediante la organizacién y coordinacion
de una serie de factores (capital y trabajo), persiguen obtener un beneficio

produciendo y comercializando productos o prestando servicios en el mercado. Hoy

" Cesar Camison, S. C. (2007). Gestion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Madrid.
8 SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS. (2011). Resolucién SC.Q.ICI.CPAIFRS.11.01. Quito.
INEC. (Mayo de 2011). www.inec.gob.ec.
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en dia dada la importante participacion de las PYMES en la economia nacional,
estas empresas se deben considerar como punto estratégico para el desarrollo del
pais, ya que tienen la capacidad de adaptacién a los cambios tecnoldgicos y de
generacion de empleo, con lo que representan un importante factor de politica de

distribucion de ingresos a las clases media y baja (Soto, 2003).

Sector Personal Ocupado Ingresos
Micro Empresa la9 Hasta 100.000
Pequefia Empresa 10 a 49 De 100.001 a 1.00.000
Mediana Empresa 50a 199 De 1.000.001 a 5.00.000
Grande Empresa 200 en adelante De 5.000.001 en adelante

Tabla 2 Clasificacion de las empresas de acuerdo a su tamafio
Fuente: INEC. Estadisticas PYMES del Ecuador. www.inec.gob.ec.
Elaborado por: Autor

Segun los informes de Coyuntura Econdmica del Ecuador del afio 2008, existen
cerca de 15.000 PYMES con un promedio de 22 empleados que se concentran
mayormente en las ciudades de Guayaquil y Quito en un 77%, en las provincias de
Azuay, Manabi y Tungurahua el 15%; y el 8% corresponde a las 17 provincias del
pais. Entonces es de especial relevancia que las PYMES contemplen la capacidad
de responder en la forma adecuada a los cambios en el mercado nacional e
internacional, adaptando sus procesos, sus estructuras y su gestion administrativa

que impulsen su calidad en la realizacién de productos y servicios.®

% % Personal Aportacion
Empresas Establecimientos Ocupado al PIB

PYMES 84.3 37.7 13%
Mediana y Gran
Empresa 15.7 62.3 87%

Tabla 3 Participacion de las PYMES en el Ecuador (2008)
Fuente: INEC. Estadisticas PYMES del Ecuador. www.inec.gob.ec.
Elaborado por: Autor

° Boni Valladolid Jessenia, Cueva Mendez Vicente, Lucin Murillo Angel. (2009)
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Una mirada rapida a los datos estadisticos anteriores supone que la creacion de
las PYMES ecuatorianas es una constante, aunque pocas logran mantenerse en el
tiempo y menor es la cantidad de las que se proyectan a nivel nacional e
internacional. Es regla comin que en este tipo de empresas, sus colaboradores

estén tan ocupados “apagando incendios”*

gue las actividades de planificacion,
seguimiento y control pasan a un segundo plano, lo cual eventualmente se convierte
en la razén del fracaso de la iniciativa, ademas, “se infiere que sus exportaciones
son minimas dadas las comunes caracteristicas de este sector, principalmente su
baja produccion, la capacidad limitada para ofertar productos o servicios, no
disponer de informacion sobre mercados, bajo capital de trabajo, ausencia de
tecnologia, deficiente control de calidad, entre otras”.**

Dentro de este entorno, y considerando la PYMES de nuestro estudio como una
empresa que brinda servicios, y dentro de este particular, que es practicamente una
tendencia que en todos los sectores productivos de la economia se considere el
servicio al cliente como un valor adicional; al contrario, donde por supuesto, es la
esencia en los casos de empresas de servicios, razén por la que este tipo de
empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la atencion y la calidad de
los servicios que entrega a los clientes que los compran o contratan; esta calidad,
dentro del marco de los Sistemas de Gestion de la Calidad, se fundamentara en la
retroalimentacion del cliente sobre la percepcion de su satisfaccion ante el servicio,
donde ademas, son criticas las acciones emprendidas para recuperar la confianza y

resarcir los perjuicios ocasionados por los fallos o no conformidades del servicio

(Bravo, 2000).

19 Jerga o expresion coloquial usada en el trabajo para referirse a dar soluciones cortas, parciales o no definitivas
a un problema especifico.
11 Boni Valladolid Jessenia, Cueva Mendez Vicente, Lucin Murillo Angel. (2009)
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Contar con un SGC en base a la norma ISO 9001, facilitarAd que este tipo de
empresas puedan competir con otras de mayor tamafio y capacidad al brindar
confianza a sus clientes sobre el hecho de que sus productos o servicios mantienen
estandares de calidad, pues es claro que en el medio nacional, hay una relacion
directa entre el éxito de una pequefia y mediana empresa y su imagen corporativa
vinculada a su capacidad de gestion.

Los estandares ISO, al referirse a normas mundialmente aceptadas, facilitan el
comercio internacional y obviamente generard un posicionamiento nacional. Bajo
esta premisa, cualquier empresa en cualquier lugar del mundo, reducira sus riesgos
en cuanto a comercio se refiere, asegurando ademas mejorar su estructura
organizacional con la herramienta que lleva implicito el modelo ISO 9001, el
“Mejoramiento Contintio”** lo cual implica la estructuracién de metodologias y
herramientas de uso sistémico para alcanzar y generar incrementos significativos en
la productividad, satisfaccion del cliente y otros objetivos que la empresa se haya

planteado.

2.4.BENEFICIOS DE ADOPTAR UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

La adopcién de un sistema de gestidon de la calidad, siempre que se implemente

con una base filosofica sustentada en la cultura de la calidad y la participacion activa

de todos quienes componen la organizacion, procurara las siguientes ventajas:

e Mejora la calidad de los productos y/o servicios derivados de procesos mas

eficientes para diferentes funciones de la organizacion.

12 1S0O 9000:2005, numeral 3.2.13. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
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e Introduce la vision de la calidad en las organizaciones, fomentando la mejora
continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo y, exigiendo ciertos
niveles de calidad en los sistemas de gestion, productos y servicios.

e Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos (posibilidad
de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de los actuales, etc.)

e Genera el enfoque claro hacia el cliente y orientacion a los procesos dentro
de la organizacion.

e Mayor compromiso de la gerencia con la calidad y mejor toma de decisiones.

e Responsabilidades y autoridades definidas claramente dentro de la
organizacion.

e Condiciones de trabajo mejoradas y aumento de la motivacion por parte de
los empleados.

e Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y potenciales
al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion. Ello aumenta la confianza en
las relaciones cliente-proveedor siendo fuente de generaciéon de nuevos conceptos
de ingresos.

e Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

e Facilita la salida de los productos/servicios al exterior al asegurarse las
empresas receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad, posibilitando la
penetracion en nuevos mercados o la ampliacién de los existentes en el exterior.

e Los clientes tienen mas confianza en que obtendran productos conformes a

sus requisitos, lo que a su vez redunda en mayor satisfaccion del cliente. **

B Irwin, J. M. (2002). Gestién. Calidad y Competitividad.
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2.5.SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD BASADOS EN LA NORMA ISO

9001.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion — (ISO) por sus siglas en
inglés, es una organizacion no gubernamental que inicio sus operaciones en el afio
1947 en Ginebra (Suiza), posterior a la segunda Guerra Mundial, como resultado del
trabajo del Comité Técnico ISO/TC 176 que se cred precisamente con la finalidad de
elaborar normas especificas para estandarizar productos, procesos o materiales; la
misma que adoptd un enfoque de crear sistemas de gestion aplicables a cualquier
organizacién. La palabra ISO no es un acrénimo de su nombre en inglés, que
representa lo que se conoce como ‘“International Organization for Standarization”
(I0S), mas bien, considerando la tendencia a la estandarizacién global que propone
dicha organizacion, es que se le asigna la sigla (ISO), vocablo que proviene del
griego "iso" que en castellano significa “igual", razén suficiente para que sus

fundadores la escogieran para ser usada universalmente®”.

Aunque existen diversos modelos para obtener calidad y excelencia en las
organizaciones, incluso considerando que muchos paises han creado sus propios
modelos, posiblemente el mas ampliamente usado ahora mismo en el mundo sea la
ISO 9001, con mas de 600 mil certificaciones repartidas entre mas de 150 paises;
esto como resultado de la estrategia de algunas empresas que desean insertarse o
permanecer en el mercado internacional, ya que esta norma procura un conjunto de
beneficios que posibilitan su aplicacion de forma mas extendida en cualquier

organizacién. Hay que tener en cuenta que son normas internacionales, que no

% Normalizacién, O. 1. (2010). Organismos Nacionales de Normalizacién en Paises de Desarrollo. Ginebra.
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solamente han sido avaladas por los mas de 150 paises que integran la 1SO, sino,
gue también han sido adoptadas por ellos como propias, por lo que representan el
consenso universal de los especialistas del mundo entero sobre el tema, es decir
resumen y condensan las mas variadas filosofias y herramientas que han probado

ser Utiles para llevar a cabo la Gestion y Mejoramiento de la Calidad.

La version de la norma ISO 9001 que se encuentra vigente actualmente es la
2008 y sobre esta, la certificacion del sistema es otorgada Unicamente por una
entidad acreditada mediante un documento con validez legal a nivel mundial, que
garantiza que la organizacion y los servicios o productos que ofrece al mercado,
cumplen con estandares internacionales de calidad. En la norma ISO 9001 se han
reunido un conjunto de requisitos para que un S.G.C., sea aplicable a cualquier tipo
de organizacion, no importa su tamafio, localizacién o si pertenece al sector publico
o privado. El sistema de la calidad basado en ISO 9001 de acuerdo con
Elizondo(2000) identifica tres caracteristicas fundamentales que estan presentes en
aguellas organizaciones que sobresalen en términos de calidad y desempefio
excelente; primero, se enfocan en los procesos, lo cual es légico si consideramos
gue todos los productos o servicios que lleva a cabo una organizacion se producen
a través de algun proceso; en segundo lugar, las organizaciones tiene que estar
enfocadas hacia sus clientes, ya que la razon de ser de cualquier organizacion son
sus clientes, en este apartado se incluyen no sélo los clientes externos (quienes
adquieren un producto o reciben un servicio), sino también los clientes internos, por
lo que las organizaciones tienen que medir periddicamente la
satisfaccion/insatisfaccion de ambos tipos de clientes y finalmente, en tercer lugar,

estas organizaciones involucran en sus procesos el mejoramiento continuo, es decir,
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todas las actividades de la organizacion deben medirse, analizarse y mejorarse

continuamente; un modelo sencillo y popular es el ciclo de mejora continua de

Deming conocido como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” o PDCA por sus siglas en

inglés™.

Hoy en dia las empresas descubren que adoptar un S.G.C., les ayuda a

enfocarse en el cumplimiento de sus objetivos, ya que se dan cuenta que se mejora

su capacidad de entender y cumplir plenamente los requerimientos de los clientes

en forma consistente, sin embargo, para lograr una adecuada implementacién de un

S.G.C,, deben seguirse las normas y guias de calidad ISO 9001 que contemplan y

brindan el marco para documentar en forma efectiva los requisitos establecidos en

las especificaciones del producto o servicio.

NORMA TITULO CONTENIDO
Sistemas de Gestién de la | Conceptos de un Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9000 Calidad. Fundamentos y (S.G.C.), términos fundamentales usados en la familia
Vocabulario. ISO y principios de la gestion de la calidad.

Sistemas de Gestion de la

ISO 9001 . .
Calidad. Requisitos.

Requisitos de un S.G.C., con el cual una organizacion
busca evaluar y demostrar su capacidad para suministrar
productos y/o servicios que cumplan con los requisitos de
los clientes y los reglamentarios aplicables.

Sistemas de Gestion de la
ISO 9004 Calidad. Directrices para la
Mejora del Desempefio.

Directrices para la mejora contintdia del S.G.C., con el
objetivo de mejorar el desempefio de una organizacién y
la satisfaccion de los clientes y partes interesadas. Asume
una perspectiva mas amplia de gestion de la calidad y
brinda orientacion para mejoras futuras en las
organizaciones.

Directrices para la Auditoria
de Sistemas de Calidad y/o
Ambiental.

ISO/DIS
19011

Orientaciones sobre la realizacion de auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y/o ambientales,
internas o externas, para verificar la capacidad de un
sistema para cumplir objetivos definidos.

Tabla 4 Sinopsis de la familia de normas 1ISO 9000
Fuente: Icontec Internacional
Elaborado por: Autor

15 Gonzalez Hugo. (2012). Herramientas para la mejora continua.
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Estas normas forman un conjunto coherente de normas de S.G.C. que facilitan la
mutua comprension en el comercio nacional e internacional. (NT ISO 9001).
Ademas la familia ISO incluye otras directrices, reportes técnicos (TR) vy
especificaciones técnicas (TS), que se pueden encontrar en la Organizacion
Internacional de Normalizacion o en el INDECOPI. Especificamente la norma 1SO
9001 ha sido revisada y editada ya en cuatro ocasiones. La primera edicion de esta
norma internacional como se mencioné anteriormente, Sistemas de Administraciéon y
Aseguramiento de la Calidad, fue publicada en 1987; la segunda version se publicé
en 1994; la tercera version se emitié en diciembre del 2000, y en el 2008 se edita la

versidn mas reciente.

a. Estructuray requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

De acuerdo con la Norma ISO, “la dindmica del sistema se refleja en la
articulacion de cinco procesos: el sistema de administraciéon de la calidad (SAC),
responsabilidad de la direccién, administracion de los recursos, elaboraciéon del
producto o prestacion del servicio y medicién, analisis y mejora”*®. En todo momento
estos cinco procesos se encuentran impregnados dentro de los ocho principios para

una cultura de la calidad de acuerdo al enfoque de la Norma ISO 9001:2008.

Estructura basica de la norma ISO 9001:2008:

16 paz San Roman Alma. (2003)
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1. Objeto y campo de aplicacion 6. Gestion de los recursos
1.1.  Generalidades 6.1.  Provision de recursos
1.2.  Aplicacion. 6.2. Recursos humanos
6.3.  Infraestructura
2. Referencias normativas 6.4.  Ambiente de trabajo
3. Términos y definiciones
7. Realizacion del producto
4. Sistema de gestion de calidad
7.1.  Planificacion de la realizacién del
4.1.  Requisitos generales producto
4.2.  Requisitos de la documentacion 7.2.  Procesos relacionados con el cliente
7.3.  Disefio y desarrollo
7.4,  Compras
7.5.  Produccién y prestacion del servicio
7.6.  Control de los dispositivos de seguimiento
y de medicion
5. Responsabilidad de la direccion
5.1.  Compromiso de la direccion 8. Medicion, analisis y mejora
5.2.  Enfoque al cliente
5.3.  Politica de la calidad 8.1.  Generalidades
5.4.  Planificacién 8.2.  Seguimiento y medicion
55. Responsabilidad, autoridad y 8.3. Control del producto no conforme
comunicacion 8.4. Analisis de datos
5.6.  Revision por la direccion 8.5.  Mejora

Tabla 5 Estructura de la norma ISO 9001:2008
Fuente: Norma Técnica ISO 9001:2008
Elaborado por: Autor

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos®’ (Ver Figura 2). Este enfoque es uno de los ochos
principios de la gestion de la calidad sobre los que se basa la serie de normas ISO

9001 y que se detallan mas adelante en el literal b.

17 Lovato Maldonado Carolina. (2010).
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El modelo de gestion por procesos esta conformado por entradas y salidas que
constituyen las partes interesadas, éstas se convierten en el origen y fin del sistema.
En el origen esta el planteamiento de los requisitos y en la finalidad se encuentra la
satisfaccion de dichos requisitos. Se trata de ampliar la vision para entender que un
sistema de administracion de la calidad va mas alla de los clientes, al
comprometerse también con la satisfaccion de proveedores, empleados, accionistas

y sociedad en general.®

La Norma 1SO 9000:2005, en su numeral 3.4.1 define un proceso como “conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados”.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

”

e A _» Responsabilidad entes
de la direccion =

./‘ .
Clientes

oy

Gestion de los Medicion andlisis

recursos ymejora & T TTTTC » Satisfaccion
b
’ ‘/‘
Entradas Salidas
. Reallza::lg(rr‘
requistios ~ del produ Producto ——»

Figura 2 Modelo de un sistema de gestion basado en procesos
Fuente: Icontec Internacional. (2008). NTC ISO 9001. Bogota.
Elaborado por: Icontec Internacional.

'8 paz San Roman Alma. (2003)
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b. Principios basicos de la gestion de la calidad. *°

1. Enfoque al cliente: toda organizacién depende de sus clientes y por lo tanto
deberd comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer
sus requisitos y esforzarse para exceder sus expectativas. Pero también hay que
tener en cuenta que no debe limitarse al cliente que compra el producto o servicio,
pues esta filosofia abarca el concepto mas amplio de partes interesadas.

2. Liderazgo: la norma ISO 9001 nos dice: “los lideres establecen la unidad de
propésito y la orientacion de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un
ambiente de trabajo interno, en el cual el personal puede llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizaciéon”.

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

Esponda (2001), “este principio nos conduce a la necesidad de trabajar con base
en equipos donde la libre participacion sea la regla, facilitando la aportacion de
ideas y la creacion del sentimiento de orgullo y pertenencia a la organizacion. Ellos
deben participar en la formulacién de la politica y los objetivos de calidad”.?°

4. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza de forma
eficiente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso, tomando en cuenta que a menudo la salida de un proceso forma
directamente la entrada del siguiente y todos ellos deben contar con sus requisitos.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y administrar

procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de

19 |contec Internacional (2005). NTC 1SO 9000. Bogota.
%0 paz San Roman Alma. (2003)
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una organizacion en el logro de sus objetivos. Este principio fortalece el desarrollo

de la gestidon por procesos, en donde la unién de todos conforma el sistema.

6. Mejora Continua: la mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta, sabiendo que se deben
tomar acciones para mejorar las caracteristicas de los productos y/o servicios, y la
eficiencia y eficacia de los procesos. Esponda (2001 pag. 49) nos proporciona una
camino para llevar a cabo la mejora continua:

e Identificar el problema, recolectar informacion sobre este, analizar la situacion
existente, analizar la causa-raiz del problema, identificar posibles soluciones,
evaluar los efectos de las soluciones propuestas, implantar la solucion elegida y
estandarizar, evaluar la eficacia y la eficiencia de la mejora incorporada.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. En este contexto, la
importancia del andlisis de datos de las diferentes fuentes para identificar posibles
problemas o mejoras en los productos o servicios y los procesos de la organizacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor. Esto implica establecer relaciones
con los proveedores y los aliados de la organizacion para promover y facilitar la
comunicacién con el objetivo de mejorar mutuamente la eficacia y eficiencia de los

procesos gue crean valor.
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CAPITULO IlI

3. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN

ACRISOLAR CIA. LTDA.

3.1.EVALUACION Y DIAGNOSTICO.

Para cualquier tipo de organizacion, un Sistema de Gestidn de la Calidad - (SGC)
debe previamente planificarse de tal forma que permita lograr los objetivos de la
calidad y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes como parte
fundamental para alcanzar los beneficios propuestos. “Lo importante de un S.G.C.
es disefarlo de tal forma que sea capaz de controlar los factores técnicos,
administrativos y humanos que afectan la calidad de los productos o servicios para

proporcionar confianza a los clientes y a la Alta Direccién”?* de la organizacion.

Para ACRISOLAR CIA. LTDA., el proceso de implementacion no es desconocido,
ya que este “producto” es parte de los servicios que ofrece, razén por la cual se ha
establecido realizar el diagnéstico y evaluacién de gestion empresarial aplicando un
modelo de auditoria interna en base a los requisitos ISO 9001 que es utilizado por la
consultora como herramienta de gestién. Sobre los resultados obtenidos se iniciara
la planificacion de la construccion de herramientas, la elaboracion de documentos e
implantacion de requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Entonces dadas las directrices que ACRISOLAR CIA. LTDA. ofrece a sus clientes

en los proyectos de puesta en marcha, mejora o implementacion de un Sistema de

2! paz San Roman Alma. (2003)
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Gestidon de la Calidad, es obvio que se mantengan y pongan a consideracion para
su aplicacion interna, inclusive, considerando una oportunidad para evaluar y validar

la metodologia aplicada y los parametros definidos para este tipo de asesoria.

3.1.1. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO.

Como punto de partida se analiz6 en qué medida la gestion empresarial de
ACRISOLAR CIA. LTDA,, se ajusta a los requisitos de la norma de referencia ISO
9001. Este diagndstico fue realizado durante los dias jueves 10 y viernes 11 de junio
de 2014 determinando que la empresa posee un porcentaje de cumplimiento sobre
los requisitos ISO 9001, sistema de gestion de la calidad, del 56,00%. Este
porcentaje se basd en el criterio de implementacion usado por la empresa

consultora que se muestra en la siguiente tabla.

Criterio de cumplimiento frente a Porcentaje

los requisitos 1ISO 9001 Asignado

No posee ninguna documentacién (metodologias o registros) que
cubran el requisito.

0%

Existen documentos que se aplican informal o parciamente dentro

25%
de la empresa.

Se cuentan con controles (documentos, registros, etc.) que
evidencian la gestion de la empresa, pero no se generan datos o 50%
andlisis para la mejora de la gestion).

Las metodologias y controles han sido aprobadas formalmente,
comunicadas al personal y se aplican en toda la gestion

. . S 75%
empresarial generando andlisis de datos. (Aplicacion de °
procedimientos, registros y herramientas de gestion)
El requisito se ha implementado dentro del S.G.C. e impulsa la 100%

mejora continua de la empresa.

Tabla 6 Criterios de cumplimiento frente a los requisitos 1ISO 9001.
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor
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Dentro del diagnostico planteado se revisaron de forma general los siguientes

aspectos:

e La gestibn actual de la calidad y de los procesos en la organizacion
comparados con los requisitos normativos.

e Andlisis de los puntos débiles de la organizacion y su plataforma estratégica.
(Mision, vision, politica, procesos, organigrama, responsabilidades, etc.)

e Anadlisis del alcance adecuado del sistema y cumplimiento de su soporte
documental.

e Compromiso de la Alta Direccién e involucramiento del personal de la
empresa.

e Enfoque al cliente, determinacion de requisitos y medicion de la satisfaccion
frente a los servicios prestados

e Planificacion del servicio y control de la prestacion del servicio.

e Medicién, analisis y mejora. Control del producto no conforme y acciones

tomadas para la mejora.

Daniel Patifio Torres




i

éé_! Universidad de Cuenca

e
RN
Acr{iLar
DESARROLLO \‘!'/ EMPRESARIAL ACR'SOLAR ClA_ LTDA_
LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIAS O EVALUACIONES DE DIAGNOSTICO
Resultados
Requisitos dela . .
Ne Aplicables Aspecto a evaluar evaluacion | Porcentaje Observaciones
(Cumple -
No cumple)
1 4 Sistema de Gestion de la Calidad
¢ Se tienen identificados los procesos y Se han definido los procesos
subprocesos necesarios para el SGC? desde la vision gerencial,
2 4.1 ¢ Se han determinado los criterios y métodos | No cumple 25% pero no se cuenta con un
necesarios para asegurar que la operacién y mapa de procesos ni sus
control de los procesos sean eficaces? respectivas caracterizaciones
) . - Se ha definido una politica y
¢ Se cuenta con declaraciones de politica y
bjetivos de la calidad, manual de la calidad se cuenta con document,OS y
3 4.2.1 ob) S ) "|  Cumple 50% registros, pero no estan
procedimientos, registros, otros .
documentos? estandar!zafjos de forma
sistémica
Se cuenta con un Manual de la Calidad que
defina:
1. El alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad incluyendo los instrumentos para los
gue se emitiré la Declaracién de No se ha conformado el
4 4.2.2 Conformujac_i. No cumple 0% Manual de la Calidad.
2. Procedimientos documentados o
referencia a ellos.
3. Una descripcién de la interaccion entre
los procesos del SGC.
4. Exclusiones
¢ Se controlan los documentos requeridos
por SGC?
Se cuenta con un procedimiento que detalle Se cuenta con un
estos controles: procedimiento para el control
» Emitir y aprobar los documentos. / ¢ de documentos que esta
Revisar, actualizar y aprobar documentos aprobado y se encuentra en
5 423 cuando sea ngggsario. / « Identificar el Cumple 75% aplicacion.
estado de revision actual de los No todos los documentos
documentos./ » Se asegura que les aplicables a la organizacién
versiones pertinentes de los documentos se encuentran
aplicables se encuentran disponibles en los adecuadamente aprobados e
puntos de uso. / * Se identifican identificados.
adecuadamente los documentos obsoletos,
cuando se mantienen por cualquier razén
Se cuenta con un
¢, Se mantienen registros para proporcionar procedimiento para el control
evidencia de la conformidad de los de registros que esta
6 4.2.4 requisitos, asi como de la operacion eficaz Cumple 75% aprobado y se encuentra en
del SGC segun un procedimiento aplicacion. Se mantienen
documentado? registros de la prestacion del
servicio.
7 5 Responsabilidad de la Direccién
¢ Se comunican dentro de la organizacion Se han definido los requisitos
8 5.1 los requisitos del cliente y los legales y Cumple 75% del cliente y los legales a nivel
reglamentarios establecidos? de la alta Direccion
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Resultados
- dela
NO igﬂﬁ;‘)}gz Aspecto a evaluar evaluacién | Porcentaje Observaciones
(Cumple -
No cumple)
g,_Se tienen identificgdo; ]os requisitos de los Los requisitos del cliente se
9 5.2 cllen'te's de la organizacion? é'EStO,S . Cumple 75% encuentran definidos y
requisitos se cumplen con el propdsito de comunicados
aumentar la satisfaccion de los clientes?
¢ Hay una politica de la calidad clara 'y
documentada? Se cuenta con una politica de
10 53 ¢La politica de la calidad incluye el Cumple 75% la calidad claramente definida
compromiso de cumplir con los requisitos y y difundida.
de mejora constante del SGC?
¢ Estan establecidos los objetivos de la
calidad? ¢ Son los objetivos medibles y -
11 541 cuantificables? (Revisar su seguimiento y No cumple 0% No se han definido
medicion - indicadores de gestion)
¢La alta direccién realiza planificacion del No se realiza planificaciones
12 542 Sistema de Gestién de la calidad? No cumple 0% del SGC
¢Hay una descripcion clara de las funciones Se tienen descritas las
13 5.5.1 del organigrama en base a las Cumple 75% | funciones y responsabilidades
competencias? de los cargos
¢ Hay un responsable de la calidad Se evidencia que existe una
dependiente de la alta direccion? ersona responsable del
14 552 g,EIID responsable de la calidad esta Cumple 5% SGpC, sin emb:frgo no ha sido
entrenado y calificado para el puesto? designada formalmente
¢La alta direccion asegura que se
15 5.5.3 establecen los procesos apropiados de Cumple 75%
comunicacién?
¢ Esta definido el mecan,ismo para las No se ha definido la
16 5.6.1 re\,/ls[onis_%or la c_ilrecclzlgré)ése_lleva al la No cumple 0% metodologia para realizar
Elr:r?rflﬁ: zdgs?e revisa a intervalos revisiones por la Direccion
¢, Qué informacion se considera para
5.6.2 - | efectuar la revision por la Direccion? No se han realizado
17 5.6.3 ¢, Cudles han sido |0F; resultados de las No cumple 0% revisiones por la Direccion
revisiones previas? ¢Acciones tomadas?
18 6 Gestion de los Recursos
¢ Se proporcionan recursos dentro de la Se cuenta con un
19 6.1 organizacion enfocados a implemen_tar y Cumple 75% presupuesto para actividades
‘ mantener el SGC y aumentar la satisfaccion . )
del cliente? relacionadas a la Calidad
¢ Se han establecido las competencias del
20 6.2.1 personal en base a la educacion, formacion, | Cumple 75%
habilidades y experiencia?
¢ Existen perfiles que definan funciones, La empresa cuenta con un
responsabilidades y autoridades? manual de cargos dqnde S€
¢ Se tiene definido un procedimiento para el han establecido _a_utorldades y
21 6.2.2 reclutamiento, seleccion y contratacion de Cumple 75% responsabilidades
personal?
¢ Se tiene establecido un programa de
formacién y capacitacion del personal?
¢ Se ha establecido la infraestructura critica Se tiene definida la
y sus planes de mantenimiento? infraestructura, pero no se
22 6.3 ¢ Se revisa el cumplimiento de cronogramas | No cumple 0% evidencia un mantenimiento
de mantenimiento y el indicador de sistémico. No poseen un plan
disponibilidad de equipos? de mantenimiento
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Resultados
o | Requisitos de Ia. ; . .
N Aplicables Aspecto a evaluar evaluacion | Porcentaje Observaciones
(Cumple -
No cumple)
; . No se cuenta con una
¢ Se asegura que el personal es consciente metodologia establecida de
23 6.4 de la importancia de su trabajo para lograr Cumple 50%
los objetivos de la calidad? manera formal para asegurar
la toma consciencia
24 7 Realizacién del Producto
La empresa cuenta con
o5 71 g,Se_estabIecen Ios_ requisitos del producto Cumple 100% formatos para deFe_rminar y
' previo a la produccién? evaluar los requisitos del
cliente
¢ Se ha implementado métodos eficaces
para la comunicacion con el cliente: La operacién se realiza sobre
26 7.2.1 Informacién sobre el producto, consultas, Cumple 100% un contrato establecido con
modificaciones, retroalimentacion al cliente entregas e informes
incluyendo quejas? periédicos que solventan la
¢ Se tiene establecido métodos para comunicacion.
seguimiento y verificacién del producto en Adicionalmente se cuenta con
27 799 proceso durante Ig realiz'acic')n del producto? Cumple 100% los registros Acta; de
o ¢ Se han establecido registros para mostrar Asesoria que son enviados a
evidencia de que el producto cumple con los los clientes. Se hace el
requisitos establecidos? control del producto no
¢ Se tienen definidos los canales de conforme en las labores de
28 7.2.3 comunicacion y retroalimentacién con los Cumple 100% asesoria
clientes?
¢ Se realiza disefio y desarrollo para la No se ha establecido una
29 7.3 prestacién del servicio? No cumple 0% metodologia que soporte las
¢ Se tienen definidas las etapas D&D? actividades de D&D
¢ Se ha establecido un sistema que permita
30 741 garantizar que los prodgctqs comprados Cumple 100%
U cumplen con las especificaciones
establecidas para la compra?
¢ Se revisan los requisitos especificados de : .

: Se cuenta con un instructivo
compra antes de comunicar al proveedor? de compras que establece los
¢La informacion para la compra permite requisitos, controles y criterios

31 7.4.2 definir los requisitos para la aprobacion del Cumple 100% de selecéic’m evaluacion de
producto? ¢ Se encuentran definidos los y
o - - proveedores
criterios para la seleccion, evaluaciéon y
revaluacion de proveedores? (Registros)
¢ Se garantiza que el producto comprado
32 7.4.3 cumple con los requisitos establecidos para Cumple 100%
la compra? (Registros)
33 751 ¢Se lleva una planifiqacién y se realiza Cumple 7506
" control de la producciéon?
¢ Se validan los procesos de produccion y ]
34| 7852 |deprestacion del servicio con el objeto de Cumple 25% Se llevanregistros y
" demostrar su capacidad para alcanzar los seguimientos a la prestacion
resultados previstos? del servicio por cada cliente y
¢Es posible identificar el estado del por cada servicio
35 753 producto_ con respepto a los requisitos Cumple 7506
establecidos a través de toda la
organizacion? ¢ Trazabilidad?
¢ La organizacion: identifica, protege y
36 754 salvaguarda los bienes que son propiedad Cumple 75%
del cliente?
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Resultados
Requisitos de la . .
Ne . Aspecto a evaluar evaluacion | Porcentaje Observaciones
Aplicables
(Cumple -
No cumple)
) o . " Se ha establecido una politica
¢ La organizacion ha identificado los - :
requisitos para la preservacion del producto de preservacion relacionado a
37 7.5.5 : Cumple 75% la proteccién y respaldo de la
durante el proceso interno y entrega del ! >
: informacion entregada al
mismo? .
cliente
¢ Se ha determinado los dispositivos de dis Aogirt]i(\q/gg 32 gg uut:lrlrfiirr:to
medicidn necesarios para proporcionar P o 9 y
38 7.6 i ) . No cumple 0% medicion, no se ha
evidencia de la conformidad de los determinado formalmente su
isi ? . .
requisitos del producto? relacion dentro del SGC
39 8 Medicién, Andlisis y Mejora
¢Se han implementado los procesos de Se realizan seguimientos y
20 8.1 segu.|m|ento, medicion, anaI|S|s y mejora Cumple 7506 mediciones y analisis a través
para: asegurar la conformidad del SGC, la de las reuniones semanales
conformidad de los requisitos del producto? establecidas
) L . . Se realizan encuestas para
¢La organizacion realiza seguimiento a la determinar la percencion de
41 8.2.1 percepcion del cliente sobre la prestacion Cumple 100% los cli P | pcion @
del servicio? os clientes sobre los servicios
' prestados
¢ Se tiene definido un procedimiento de No se cuenta con una
N - P
42 822 gudltorla_s internas? _ No cumple 2504 metodologia, ni se ha}n
¢ Se realizan auditorias a intervalos llevado a cabo auditorias
planificados en la organizacion? internas.
Se hainiciado la
¢ Se tienen definidos métodos para el documentacién de procesos,
43 8.2.3 seguimiento y medicion de los procesos del Cumple 50% pero no se encuentran
SGC? establecidos los métodos de
seguimiento y medicién
¢ El producto que no es conforme con los Se cuenta con un
a4 8.3 r.eqwsltos se !dgntlflca y cont_rol_a. Cumple 75% procedl_mlent_o documentado.
¢ Se tiene definido un procedimiento para el Se evidencia el control del
control de producto no conforme? PNC
Andlisis de Datos
1. ¢ La organizacion mantiene y analiza toda Se estan llevando las
la informacidn relevante recibida de los . .
usuarios, o de otras fuentes, sobre el | herramientas de Mejora pero
. i~ ! Cumple 9 i
45 8.4 desemperio de los productos y procesos? P 50% no se esta analizando
S . ! . adecuadamente la
2. ¢ Dicha informacion es utilizada como informacion ahi contenida
elemento de entrada para la mejora del
producto y de los procesos productivos?
¢ Como ha mejorado la eficacia del SGC
mediante el uso de la Politica de Calidad, No se evidencian ni se
46 8.5.1 los objetivos de calidad, los resultados de No cumple 0% pudieron demostrar cambios
las auditorias, el analisis de datos, las ni mejoras al SGC
acciones correctivas y preventivas?
Acciones Correctivas. ¢ Existe una Se estan llevando las
47 8.5.2 metodologia para el levantamiento de Cumple 75% . .
: . herramientas de Mejora pero
acciones correctivas? .
. . —— no se esta analizando
Acciones Preventivas. ¢ Existe una
. i adecuadamente la
48 8.5.3 metodologia para el levantamiento de Cumple 75% . . . :
. . informacion ahi contenida
acciones preventivas?

Tabla 7 Resultados de la auditoria de diagndstico de la empresa Acrisolar

Fuente: Documentos de la empresa

Elaborado por: Autor
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Resultados del Diagnostico y su cumplimiento por
Capitulo en base a la Norma ISO 9001:2008
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I )
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Capitulo 4. Sistema Capitulo 5. Capitulo 6. Gestion Capitulo 7. Capitulo 8. PROMEDIO
de Gestion de la Responsabilidad de los Recursos Realizacién del Medicion, Analisis
Calidad de la Direccién Producto y Mejora

Figura 3 Gréfico de resultados de la Auditoria de Diagnéstico
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor

3.2.PLANIFICACION Y ORGANIZACION.

Dentro de esta etapa y como resultado del diagndstico realizado, se establecio el
Plan de Implementacién del Sistema de gestion de la Calidad, (Ver Tabla 9), el
mismo que, para efectos del presente trabajo, se ha definido en etapas o capitulos
de la norma ISO 9001.2008 sobre el que se realiz6 el seguimiento del avance y se
conformaron los respectivos talleres de trabajo para la implementacion del sistema
de gestion en ACRISOLAR CIA. LTDA. Para dar mayor eficacia al cumplimiento de
estas etapas se realiz6 la valoracion y priorizacion de los hallazgos del diagndstico
sobre los requisitos de mas bajo puntaje, los mismos que sugeridos por el autor de
esta tesis, se consideraron para ser trabajados de forma urgente a través de planes

de accion encaminados a alcanzar la implementacion del sistema. La priorizacion de
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los hallazgos que se dio sobre la planificacion de la implementacion del sistema de

gestion de la calidad en ACRISOLAR CIiA. LTDA. son:

e Evaluacion o auditoria de diagndstico

e Sensibilizacion del personal

e Planificacion y organizacion

e Conformacion de la filosofia empresarial (planeacién estratégica, politica,
mision, vision, objetivos, mapa de procesos)

e Implementacion del SGC. (Gestiébn del Talento Humano, Compras,
Mantenimiento, Prestacion del Servicio, Mediciébn andlisis y mejora, Gestion
documental, etc.)

e Auditoria interna

e Revision por la Direccion

e Planes de mejora (acciones correctivas, preventivas)

e Auditoria de otorgamiento (no se encuentra dentro del alcance del trabajo de
grado, sin embargo se ha incluido como parte de la planificacién solicitada por la

Alta Direccidn

Dentro de la planificacion de la implementacién, donde se toman como referencia
los capitulos de la norma ISO 9001:2008 y como parte del compromiso demostrado
por la Alta Direccion, se establecieron como punto de partida los talleres de trabajo
del equipo Directivo para definir la filosofia empresarial, es decir, conformar un plan
estratégico, una politica de la calidad, la definicion de los requisitos del cliente y los
objetivos de calidad, establecer la gestién por procesos y las responsabilidades e

inversion requerida durante la implementaciéon del SGC. En estas actividades de
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inicio se definié la fecha para la ejecucion de la sensibilizacion a todo el personal y

el programa de lanzamiento de la Mision, Vision, Politica, Objetivos de la Calidad y

Mapa de procesos de la empresa. Dentro del ambito de la inversion que supone

para la empresa la implementacion del SGC., se ha detallado y costeado cada una

de las fases definidas dentro de esta planificacion, orientadas a alcanzar la

certificacion del sistema como referencia para el accionar de la Alta Direccion, las

mismas que se detallan en la siguiente tabla.

Etapa o Fase

Responsable / Detalle

‘ Costo

Evaluacion o auditoria de diagnéstico Auditor Experto de Acrisolar $ 200,00
Sensibilizacion del personal Asesor Experto de Acrisolar $ 400,00
Representante de la Direccion
Planificacion y organizacion del proyecto (Asignacion de recursos para la implementacion / $ 200,00
participacion y capacitacion del personal)
Conformacién de la filosofia empresarial . .
. L o o Alta Direccion
(planeacion estratégica, politica, misién, Representante de la Direccion $ 600,00
visién, objetivos.) P
Implementacion del SGC. (Gestion del Representante de la Direccidén y Responsables de
Talento Humano, Compras, Mantenimiento, los procesos $ 3500.00
Prestacion del Servicio, Medicion analisisy | (Costos de adecuacién de infraestructura, planes ’
mejora, Gestion documental del SGC, etc.) | de mantenimiento, construccion de herramientas)
Auditoria interna Auditor Experto de Acrisolar $ 300,00
Revision por la Direccion Alta Direccién con equipo de Trabajo $ 300,00
Planes _de mejora (acciones correctivas, Alta Direccién con equipo de Trabajo $ 500,00
preventivas)
Auditoria de otorgamiento
(Esta fase ha sido costeada pero no se Organismo Certificador Competente (3 afos) $ 4800,00
aplicara dentro de esta Tesis)
TOTAL EN DOLARES AMERICANOS | $10.800,00

Tabla 8 Costeo de la implementacién en Acrisolar
Fuente: Presupuesto de la empresa
Elaborado por: Autor
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N PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD DE ACRISOLAR CIA. LTDA.

ACTIVIDAD R MES1 | MES2 | MES3 | MES4 | MES5 [ MES6 | MES7
112|341 2[3]|4|1]2]|3[4]1]2[3]4]1][2]3]|4[1]|2]|3[4]|1]2[3]4]
1 |Auditoria de diagnéstico evaluando requisitos 1ISO 9001
2 |Sensibilizacién del personal hacia el proyecto
3 Conformacion del plan detallado de trabajo y los canales de
comunicacion con ACRISOLAR
CAPITULO 4. REQUISITOS GENERALES
4 |Capacitacién en Gestién por Procesos
5 |Estructuracion del Mapa de procesos
6 |Hacer caracterizaciones de procesos
7 |ldentificacion de Indicadores por Proceso
8 |Listado de procesos subcontratados.
9 Elaboracién de Planes de Seguimiento y medicion (puntos de
control de los procesos)
10 |Elaboracién Listado Maestro de Documentos
11 |Formato Distribucién de Documentos
12 Formato control de modificaciones, control de cambios (puede
contener dentro de cada procedimiento)
13 Elaboracion del procedimiento para la elaboracién y control de
Documentos
Elaboracion del procedimiento para el control de los Registros
14 |Establecer y mantener registros para demostrar la conformidad
con los requisitos 1ISO 9001
15 |Elaboracién de matrices de control de registros por procesos
16 |Elaboracion del Manual de la Calidad
17 |Aprobacion y difusién del Manual de la Calidad
18 |Difusién del procedimiento del control de documentos
19 |Difusién del procedimiento del control de los registros
CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
20 Estructuracion de la Filosofia Empresarial
Misién y Visién
21 |Definicion de la Politica de la Calidad de la organizacién
2 Difusion de la Mision, vision y Politica de Calidad de la
Organizacién
23 |Identificacién de las necesidades y Expectativas del Cliente
2 Andlisis de resultados de evaluacion de necesidades y
expectativas del cliente
2 Conformacion de objetivos estratégicos y metas de la calidad
Indicadores de Gestién
26 |Elaboracion de la planificacién del Sistema de la Calidad
27 |Definicién del Representante de la Direccién
28 |Elaboracion y aprobacién del organigrama de la Empresa
2 Elaboracién de la presentacion para la Revisién del Sistema por
la Alta Direccién
20 Estructurar y difundir los canales de comunicaciéon interna
disponibles en la organizacién
- Seguimiento a los resultados de la Revision del Sistema por la
Alta Direccion
CAPITULO 6.2 GESTION DE LOS RECURSOS
CAPITULO 6.2 RECURSOS HUMANOS
2 Elaboracién de carpetas al personal, archivo de registros del
personal
33 |Determinacion de cargos de alto impacto
34 |Documentacién de métodos de seleccion e induccién
35 |Elaboracion del procedimiento de Gestién de Talento Humano
36 |Elaboracion del Manual de Cargos incluyendo Perfiles.
37 |Definir responsabilidad y autoridad por proceso
38 |Elaboracion de la evaluacién para determinar Competencia.
39 |Indicador de gestién de competencias (global y por persona)
0 Plan de gccién a faltantes a competencia (PROGRAMA DE
FORMACION)
“ Definicién de herramientas para determinar eficacia del
programa de formacion.
6.3 INFRAESTRUCTURA
12 Identificar y listar infraestructura de alto impacto y hacer
diagndstico
43 Definicién de controles para proveedores de mantenimiento de
infraestructura
44 |Elaboracion de un programa de mantenimiento preventivo
45 [Medicién de indicadores de eficacia y disponibilidad EQUIPOS
46 |Conformar o actualizar las hojas de vida de los equipos
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
Definicién de ambiente de trabajo incidente en la calidad del
47 |servicio (ASEO, SEGURIDAD INDUSTRIAL, SALUD
OCUPACIONAL).
8 Verificacion del mapa de riesgos y el programa de salud
ocupacional.
49 [Plan de accién a mejoras en ambiente de trabajo
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PERSONA MES1 | MES2 | MES3 | MES4 | MES5 | MES6 | MES7

ACTIVIDAD
DESIGNADA 1)2[3|4[1]2|3[4|1]2[3|4[1]2|3]|4|1]{2]|3[4]1]2[3]|4][1]2|3

CAPITULO 7.4 COMPRAS

Definir productos, servicios y proveedores de insumos VY

50 - .
servicios de alto impacto

51 | Definir y aplicar criterios de seleccion de proveedores

52 Definir y documentar politicas de compras (procedimiento de
compras)

53 Establecer metodologia de seguimiento al desempefio de
proveedores

4 Aplicar metodologia a desempefio de proveedores a partir del
listado de proveedores aceptables

55 Retroalimentaciéon con el proveedor sobre resultados de
seguimiento (definir la metodologia y/o empezar a aplicarla)

56 Establecer indicador de gestion de proceso de compras

57 |Documentar metodologias en manejo y control del almacén

58 [Difundir el procedimiento de compras

7. PRESTACION DEL SERVICIO

7.1 Planificacion de la realizacién del servicio/Producto

59 (diagramas de flujo del proceso para elaboracion producto,
todas las actividades que se hacen en los procesos para
ofrecer el producto terminado)
Identificacién de procedimientos necesarios en el servicio/|

60 (Producto (documentos relacionados a propiedad del cliente,
disefio y desarrollo, produccion, trazabilidad)

61 |Revision de contratos con Clientes - Proveedores

62 Definicién y difusién de canales de comunicacion con el cliente
y con la empresa.
Control metrol6gico

63 [Definir los equipos de seguimiento y medicién suceptibles de
calibracién
Control metrolégico

64 (Elaborar el programa de calibracién del equipo de medicion.
(Incluir el programa de verificacién del equipo)

65 Difusion de los documentos, procedimientos, instructivos
operativos - administrativos

66 Distribucién a puesto de trabajo de los procedimientos o
instructivos de operacién aprobados

67 Elaboracién de formatos para el seguimiento a la calidad del
servicio/producto (Plan de seguimiento y medicién).

68 |ldentificar los métodos de trazabilidad
Realizar auditoria de seguimiento a la aplicacién adecuada de

69 T - o
la_identificacion de trazabilidad del servicio.

. Identificar la informacién, insumo o equipo que sea propiedad
del cliente

n Elaboracion de la metodologia para la identificacion,
verificacién, manejo y registro de la propiedad del cliente

72 |Auditoria de seguimiento cumplimiento a requisitos

CAPITULO 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

73 |Documentar procedimiento de auditorias internas

74 [Formar auditores internos

N

75 |Planificar y Desarrollar auditorias internas.

o

76 [Hacer informe final de auditorias.

77 |Registrar seguimiento a desempefio de auditores.

3

Procedimiento de quejas y reclamos (elaborar el metodo para

78 ? .
receptar y tabular las quejas y reclamos de los clientes)

Procedimiento de quejas y reclamos (Aprobar y difundir el

79 .
procedimiento)

Satisfaccion del cliente. Establecer la metodologia para
identificar la percepcion del cliente con respecto al cuplimiento
de sus requisitos

8

S

Satisfaccion del cliente. Presentacion de resultados vy

81 . . . :
planteamlento de acciones correctivas - preventivas

Documentar el procedimiento para el manejo del no conforme,
definiendo responsabilidad y autoridad, para manejar e
investigar la no conformidad

8.

N

Gestionar el reporte de no conformidades (Construir la

83 . .
herramienta, generar grafico)

84 [Generar el Indicador de no conforme

r

Documentar el procedimiento de acciones correctivas VY

85 .
preventivas.

Difundir al personal las metodologia para el manejo de

86 . . N
acciones correctivas y preventivas.

Realizar reunién de indicadores de gestion.

87|, " .
(identificar planes de accion)

2

8

©

Elaboracion y Validacion del plan detallado de trabajo.

89 |Validacion final de las caracterizaciones realizadas

©

9

o

Documentar acciones correctivas y preventivas

Listado de acciones correctivas y preventivas de todos los
procesos. Seguimiento a su cierre y a la medicién de su
eficacia.

9.

2

9

N

Solicitar auditoria de Otorgamiento.(ICONTEC)

Tabla 9 Plan de Implementacion del Sistema de gestidon de la Calidad
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor
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3.3.SENSIBILIZACION.

Esta actividad fue realizada con el fin de dar a conocer el proyecto a todos los
colaboradores de la organizacién, para conseguir de ellos su participacion y
compromiso como base fundamental para la consolidacién de una Cultura de la
Calidad que marque la diferencia y facilite el logro de la certificacibn como un
objetivo comun. El taller de sensibilizacion tuvo una duracion de 8 horas, fue dictado
en las instalaciones de la organizacién y cumplié los siguientes obijetivos:

e Concientizar a los colaboradores de ACRISOLAR CIA. LTDA. sobre la
importancia de su participacion activa en el establecimiento de una cultura de la
calidad.

e Identificar de forma general como se fundamenta un sistema de gestion de la
calidad segun el modelo normativo ISO 9001.

e Resaltar algunos aspectos comportamentales basicos requeridos para un
desemperio eficaz en un sistema de gestion de la calidad.

e Nombrar formalmente al Representante de la Direccion de ACRISOLAR CIA.

LTDA. (ANEXO 1).

De acuerdo a los requerimientos de la Norma técnica ISO 9001:2008, la
implementacion del sistema de gestién de la calidad requiere la designacién de un
lider, quien independiente de otras funciones y responsabilidades, debe tener la
autoridad y responsabilidad para establecer y mantener los procesos del SGC,

retroalimentar a la Alta Direccion el desempefio del sistema y cualquier necesidad
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de mejora, y asegurarse que se promueva la toma de consciencia de los requisitos

del cliente en todos los niveles de la organizacion®.

Figura 4 Fotografias de los Talleres Gerenciales y de Socializacion de Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor

3.4.CONFORMACION DE LA FILOSOFIA EMPRESARIAL.

Michael Porter indica que “la estrategia empresarial define la elecciéon de los
sectores en los que va a competir la empresa y la forma en que va a entrar en ellos;
la estrategia competitiva consiste en ser diferentes*. En este marco y con la
participacion imperiosa de la Alta Direccion, se realizO en sendas reuniones de
trabajo el analisis estratégico de la empresa con el objeto de definir una orientacion
institucional a mediano y largo plazo, y conformar la plataforma base del sistema de
gestion de la calidad de ACRISOLAR CiA. LTDA. Durante las reuniones de trabajo

realizadas se conformaron:

22 Icontec Internacional. (2008). NTC 1SO 9001. Bogota.
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s |
a. El plan estratégico de la empresa — Matriz FODA.
b. Filosofia estratégica del SGC.
= Mision.
= Vision.
= Politica de la Calidad.
= |dentificacidn de requisitos de los clientes.
c. El Mapa de procesos de la Organizacion.
d. Objetivos de la Calidad.

e. El Organigrama funcional.

“Toda planificacion eficaz centra su punto de mira en el cliente y en las areas de
la calidad y de la competitividad, las actividades de planificacion difieren por razon
de su ambito, de su marco temporal y de su nivel de especificidad”?®. Dentro de la
planificacion, la definicibn de las politicas es imprescindible, pues son directrices
para la accion empresarial. El proposito fundamental de una politica deberia ser
“desempefarse exactamente como lo exigen los requisitos o hacer que se cambien
oficialmente los requisitos en la que realmente necesitamos tanto nosotros como los

clientes”?.

%% |_ovato Maldonado Carolina. (2010).
# Jrwin, J. M. (2002). Gestién. Calidad y Competitividad.
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3.4.1. PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA - MATRIZ FODA.

PLAN ESTRATEGICO: ANALISIS FODA

FACTORES QUE AFECTAN A LA MATRIZ DOFA

FORTALEZAS.

DEBILIDADES

INTERNOS.
1.- Factores Financieros/Econémicos
2.- Recursos Humanos (habilidades especiales)

EXTERNOS
1.- El mercado
2.- Las competencias externas (Proveedores)
3.- Factores externos a la cadena de valor
4.- Poder de negociacion de los clientes
5.- Politicas Gubernamentales
6.- Restricciones Legislaciones
7.- Factores culturales y sociales
8.- Factores de globalizacion

* Enfoque al cliente y a la responsabilidad social empresarial.

* lliquidez econémica de la organizacion, capital de trabajo bajo.

* Amplia experiencia del Gerente de la empresa y conocimiento
del mercado tradicional, ademéas de mantener relaciones
excelentes con nuestros clientes.

* Carencia de una planificacion estratégica que permita tomar
acciones necesarias que impulsen la competitiidad no solo en

* Estructura administrativa liiana y flexible con enfoque en
modelos de gestion administrativa, con facilidad de contacto
personal con sus clientes. Sencio personalizado.

la calidad del producto, sino también en la calidad del senicio.

* Procesos no identificados dentro del marco de la gestién

* Respuesta relativamente rapida y oportuna, adaptable a los
requisitos del cliente y a las nuevas tendencias administrativas
industriales.

administrativa y organizativa actual.

* Metodologias y resultados probados satisfactoriamente y
aceptados por nuestros clientes en el mercado local a lo largo
de 18 afios.

* Faltan politicas internas documentadas que permitan
mantener adecuadas y estandarizadas herramientas de
planificacién, control, seguimiento y medicién del cumplimiento
de objetivos.

* Programas especfficos y de asesoria, consultoria,
capacitacion y formacion, en sistemas de gestion, soporte
administrativos, motivacion, liderazgo, entre otros, desarrollados
con el soporte de profesionales competentes nacionales e
internacionales.

* Desorganizacion de la Informacién y documentacion de
respaldo de la empresa, referente a documentos legales,
permisos, prestacién de senicios previos, propuestas técnico
econdémicas presentadas, informacion de clientes, contactos,
entre otra.

* Personal administrativo y proveedores de senicios nacionales
e internacionales, conocidos en el mercado local, con enfoque y
compromiso hacia los objetivos de la empresa.

* Staff de proveedores pequefio respecto a las necesidades del
mercado, genera dependencia y winerabilidad frente al
mercado.

* Costos operativos altos, frente al incumplimiento del
presupuesto por un inadecuado plan comercial.

OPORTUNIDADES.

ESTRATEGIAS F-O

ESTRATEGIAS D-O

* Reconocimiento y posicionamiento de la marca y/o nombre
y del senicio a nivel local (Experiencia).

Uso de fortalezas para aprovechar oportunidades
OFENSIVA

* Promocidn, difusién y posicionamiento de la imagen en el
ambito empresarial, por la divulgacién de nuestros senicios
debido a la satisfaccion de nuestros clientes.

CONFORMAR Y DIFUNDIR LA MISION, VISION, POLITICA DE CALIDAD Y
OBJETIVOS DE LA EMPRESA COMO PUNTO DE PARTIDA PARA GENERAR
UNA CULTURA DE CALIDAD

* Existen requerimientos legales del estado para empresas
publicas y privadas relacionados a acreditacion, validacion,
certificacion. Exigencia de organismos de control respecto al
cumplimiento de normativas.

OPTIMIZAR LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CON PROGRAMAS DE
MEJORA QUE GARANTICEN SU PRODUCTIVIDAD, SU EFICIENTE
DESEMPENO Y AUMENTEN LA CAPACIDAD DE GESTION ORIENTADA AL

* Mercado local con tendencia a la certificacion de sus
sistemas de gestién. Demanda de capacitacion para mejorar
competencias del personal.

SERVICIO AL CLIENTE Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL.

* Apoyo al sector empresarial (entidades privadas) con
financiacion para programas de capacitacion y formacién
profesional a través de la SETEC.

IMPULSAR EL DESARROLLO E INCURSION EN NUEVAS AREAS DE
SERVICIOS A.C.&C. COMO FINANCIEROS, CONTABLES, JUR(DICOS,
IMPUESTOS/SRI, ETC.. FORTALECER NUESTROS SERVICIOS ESTRELLA

* Factibilidad de alianzas estratégicas o convenios con
organizaciones similares y complementarias.

(SGC, SIST. INTEGRADOS, BPM, INOCUIDAD, MEDIO AMBIENTE, SALUD,
AUDITORES, MOTIVACION ENTRE OTROS)

* Nuestro sector de negocios esta en expansion, con muchas
oportunidades futuras de éxito. Existe demanda a nivel
nacional, con sectores que no se han cubierto.

GENERAR PLAN PARA ESTABLECER ALIANZAS ESTRATEGICAS VIABLES DE
TIPO CONVENIOS PARA: CAPTACION RECURSOS, ALIANZAS
COMERCIALES, DE PROYECTOS. (CONACYT, SETEC, FUNDACIONES,
CAMARAS).

Disminuir debilidades para aprovechar las oportunidades
ADAPTATIVA

ELABORAR Y DESARROLLAR UNA PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA
ORGANIZACION Y ADOPTARLA COMO PARTE DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL. ESTABLECER MECANISMOS PARA SU REVISION,
SEGUIMIENTO, MEDICION Y ACTUALIZACION ANUAL.

IMPLEMENTAR UNA ESTRATEGIA DE VENTAS, (PLAN) , COMO
HERRAMIENTA IDONEA PARA LA ORGANIZACION, PARA REALIZAR UN
ESTUDIO DE MERCADO ADECUADO, CAPTACION DE NUEVOS CLIENTES,
SEGMENTACION, Y OFERTAR SERVICIOS DE ACUERDO A LAS
NECESIDADES DEL SECTOR/CLIENTE

RE ESTRUCTURAR O AJUSTAR EL PRESUPUESTO DE VENTAS, A LA
REALIDAD DE LA EMPRESA QUE PERMITA REALIZAR ANALISIS DE DATOS,
COSTOS, INDICADORES FINANCIEROS, PARA MEDIR LA EFICACIA Y
EFICIENCIA DE LA GESTION DE VENTAS

ESTRUCTURAR UNA METODOLOGIA PARA REALIZAR LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE, COMO HERRAMIENTA PARA CONSOLIDAR EL
MERCADO ACTUALY ASEGURAR LA PERMANENCIA Y LEALTAD DE
NUESTROS CLIENTES.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS F-A

ESTRATEGIAS D-A

* Creciente competencia (empresas similares, profesionales
independientes e institutos universitarios) en areas con
énfasis en sistemas de gestion.

Uso de las fortalezas para evitar amenazas.
DEFENSIVA
DISENAR Y EJECUTAR PROGRAMAS (PRESUPUESTOS), AGRESIVOS

* Limitaciones de recursos econoémicos en pequefas y
medianas empresas para iniciar proyectos de asesoria y/o
capacitacion. Limitada informacién empresarial sobre el uso y
captacion de recursos provenientes del estado.

ENFOCADOS AL MARKETING, PROMOCION, DIFUSION Y PUBLICIDAD DE
LA EMPRESA Y SUS SERVICIOS.

* Falta de conocimientos de Gerentes y responsables de
areas administrativas respecto a la importancia de la asesoria
y capacitacion, y los métodos para seleccionar un adecuado
programa y/o proveedor, que garantice el senicio. Factores
cultural, social (estatus), son factores determinantes para la
contratacién en empresas grandes.

* La empresa vende y oferta senicios de asesoria para
implementacién de sistemas de gestion, pero no cuenta con
un SGC ISO 9001 propio certificado, lo que puede repercutir
menoscabando su imagen y la conviccion de sus cliente.

* No se cuenta con una estrategia enfocada a realizar
publicidad y promocién empresarial.

* La comercializacién de los senicios esta enfocada y se
realiza solo al sector productivo, manufacturero, empresas de
bienes e insumos descuidando nichos de mercado de
empresas comercializadoras, de senicios, entre otras.

AMPLIAR EL NICHO DE MERCADO HACIA LAS ORGANIZACIONES DE
COMERCIALIZACION Y DE SERVICIOS, EXTENDIENDO LA COBERTURA A
SECTORES EDUCATIVOS, DE SEGURIDAD, HOTELEROS, DISTRIBUIDORES,
ENTRE OTROS.

GESTIONAR E IMPULSAR LA ACREDITACION DE LA EMPRESA COMO
OPERADOR DE CAPACITACION Y FORMACION PROFESIONAL DEL
ORGANISMO SETEC.

ESTABLECER PROGRAMAS (CAPACIT. ABIERTA, REUNIONES
GERENCIALES, DESAYUNOS DE TRABAJO, ETC.) PARA PRESENTAR,
INFORMAR, Y DAR A CONOCER NUESTRA RAZON DE SER, NUESTROS
SERVICIOS Y LAS ACTIVIDADES REALIZADAS A LOS DISTINTOS SECTORES
EMPRESARIALES.

Minimizar debilidades y evitar amenazas.
SUPERVIVENCIA
PLAN DE MEJORA PARA LOS PROCESOS INTERNOS. DEFINIR MAPA DE
PROCESOS, CARACTERIZACIONES, INDICADORES, OBJETIVOS,
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

CREAR Y CONSOLIDAR HERRAMIENTAS DE CONTROL EFICACES PARA EL
MANEJO DE NUESTROS PROCESOS QUE PERMITAN OPTIMIZAR
RECURSOS Y DISMINUIR PERDIDAS

DESARROLLAR UN PLAN DE GESTION EN TIC's, E INFORMATICA QUE
PERMITAN EL MANEJO APROPIADO DE INTERNET, PAGINA WEB,
PORTALES Y LA ACTUALIZACION, MANTENIMIENTO Y CONTROL DE
EQUIPOS HARDWARE Y SOFTWARE (INFRAESTRUCTURA)

DESARROLLAR UN PROCESO EFICAZ Y EFECTIVO DE GESTION DE
PROVEEDORES, QUE PERMITA MEJORAR EL MANEJO DE LOS MISMOS Y
CAPTAR NUEVOS, EVALUAR E IMPULSAR A LOS EXISTENTES,
ESTABLECIENDO POL{TICAS Y METODOLOGIAS CLARAS.

IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SO 9001-2008 EN
LA ORGANIZACION

Figura 5 Matriz FODA de la empresa Acrisolar
Fuente: Plan estratégico de la empresa

Daniel Patifio Torres

Elaborado por: Autor
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3.4.2. FILOSOFIA ESTRATEGICA DEL S.G.C.

El establecimiento y mantenimiento de la politica de la calidad y los objetivos de
la calidad de la organizacién, son el paso primordial que debe dar la Alta Direccion
como evidencia de su compromiso con el sistema de gestion de la calidad. La
conformacion de la politica ademas, orientara tanto a los clientes internos y externos
sobre la intencion de enfocar sus esfuerzos hacia el mejoramiento de la calidad de
sus procesos Yy productos o servicios, pues es una declaracién inequivoca formulada

por la empresa para intentar comprender y cumplir los requisitos de los clientes.

ACRISOLAR CIA. LTDA. a través de talleres de trabajo de la Alta Direccién y en
concordancia con su plan estratégico, considerando sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, determiné su filosofia estratégica, que incluye su razén de
ser 0 mision, su vision empresarial y la determinacion de los requisitos del cliente;
resultado de lo cual, en concordancia con su capacidad para cumplir estos
requisitos a través de sus servicios, se compromete con su Politica de la Calidad,
“intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion”. (Norma ISO 9000:2005,

numeral 3.2.4.)

Daniel Patifio Torres
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FILOSOFIA ESTRATEGICA DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD DE ACRISOLAR CIA. LTDA.

MISION

Contribuir al desarrollo organizacional regional mediante [a |™
_prestacion de servicios de asesoria, consultoria, capacitacion y
formacion en sistemas de gestion; generando conocimientos y
aplicando tecnologias de administracion moderna, con

acilitadores y personalaltamente calificados. POLITICA DE LA CALIDAD

En ACRISOLAR CIA. LTDA. mnos comprometemos a
VISION contribuir al desarrollo empresarial regional a través de la

Ser una empresa dindmica de estructura sélida vy rentable, prestacion . s,eT"Vlcw.s: - usesm AL, _j:’ormacwn Y
reconocida en el Austro por su profesionalismo experiencia, soporte  administrativo; orientados a  satisfacer (as
dinamismo y calidez; elegida como (@ primera opcion en servicios | — necesidades vy expectativas de muestros clientes con (a
de asesoria, consultoria, capacitacion y formacion en gestion participacion de facilitadores vy personal competente
empresarial’y soporte administrativo. altamente calificado, buscando continuamente mejorar (a
eficacia del Sistema de Gestion de [a Calidad, brindando
soluciones y atencion oportuna con calidad y calidez. J

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

+ Consultoriay Asesoria especializada en la gestion empresarialy
soporte administrativo.

+ Capacitacion y formacion complementaria en sistemas de gestion
administrativos y de motivacion.

+ Profesionales altamente calificados y con experiencia certificada.

+ Soluciones eficaces y oportunas a_problemas especificos.

+ Conocimiento, experiencia, tecnologias y metodologias
actualizadas de aplicacion contundente.

+ Diversidad de servicios idoneos para (os requerimientos
empresariales.

+ Atencion oportuna y personalizada.

Figura 6 Filosofia del S.G.C. de la empresa Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor

3.4.3. MAPA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION.

En ACRISOLAR CIA. LTDA. se ha establecido el mapa de procesos
organizacional donde se resalta la importancia del enfoque cliente — proveedor, en
el que un proceso puede ser cliente y proveedor al mismo tiempo durante la
produccion de un bien, o la prestacién del servicio como es el caso de la empresa
objeto de estudio. Todo proceso consta de los siguientes elementos: un input o
entrada, suministrado por un proveedor, ya sea externo o interno, que cumple unas

determinadas caracteristicas prestablecidas; el proceso, como secuencia de
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actividades que se desarrollan gracias a unos factores, tales como las personas,
métodos y recursos; y un output o salida, que serd el resultado del proceso e ira
destinado a un cliente, ya sea externo o interno, y ademas tendra valor intrinseco,
medible o evaluable para éste. Los factores de un proceso seran el objetivo del
mismo, los recursos materiales y humanos requeridos, los métodos y documentos
empleados y los indicadores de gestion del mismo. El control de estos factores
permite tener el proceso bajo control, de manera que, si surge algun resultado no
deseado o funcionamiento incorrecto, se podra conocer de forma inmediata que
factor lo ha provocado, lo que es fundamental para orientar las acciones correctivas

o de mejora®.

GESTION GERENCIAL
Y FINANCIERA

MEJORAMIENTO

CLIENTE CON CONTINUO

NECESIDADES

PRESTACION DEL
SERVICIO

ENTRADAS

GESTION DE COMPRAS Y
PROVEEDORES GESTION AMINISTRATIVA Y

(Servicios profesionales) DE TALENTO HUMANO

RESULTADOS

/ CLEENTE
KSATISFECHQ ]

Figura 7 Mapa de procesos de la empresa Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor

%% Cesar Camison, S. C. (2007). Gestion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Madrid.
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3.4.4. OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

En concordancia con el Numeral 5.4.1. de la Norma ISO 9001, la determinacion
de los objetivos de calidad son también responsabilidad de la Alta Direccion. Estos
objetivos se han conformado en base a la Politica de la Calidad previamente
definida, para asi poder encaminar sus esfuerzos hacia la mejora integral de su
desempefio, contribuyendo ademas a generar condiciones para la implantacion de
los cambios necesarios y de las acciones indispensables para alcanzar los objetivos
estratégicos de la institucion. Los objetivos definidos por la Alta Direccién de
ACRISOLAR CIA. LTDA. apuntan a mejorar su servicio continuamente asegurando
la satisfaccion de sus clientes.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD ACRISOLAR

Directriz de la Politica

Objetivos de la Calidad

Indicador de Gestién

Formula de Célculo

Meta

Detalle de la Meta

Frecuencia
de medicién

Procesos
participantes

Promedio de los tiempos transcurridos L .
. Disminuir el tiempo de entrega
Oportunidad en la entrega de la | entre el dia y hora de la entrega de cada o PP
. . N N . " 72 horas y atencién de ofertas a 72 Mensual Comercializacion
Mejorar la oportunidad | Propuesta técnico - econémica | propuesta al cliente y el diay hora de su horas
en laatencion al Solicitut
servicio. it o s res b Planes de asesoria y capacitacion Cumplir con los senvicios de
P - P o programados / Planes de asesoria y 90% asesoria y/o capacitacion Mensual Prestacion del Senicio|
asesoria y capacitacion P . .
capacitacion ejecutados. ofrecidos al cliente.
Que el nivel de cumplimiento
En ACRISOLAR CIA. LTDA. nos - Promedio del cumplimiento de las metas de las metas de gestion de .
o Desempefio de los procesos . 85% Bimestral
comprometemos a contribuir al Asegurar la eficacia y de gestion de cada proceso. cada proceso dentro del SGC.
desarrollo empresarial regional a| - q sea mayor o igual a 85%.
través de | tacion d mejora continua del Todos los procesos
ravesA ? apres a0|0f1 e SGC. Gestionar el cierre oportuno y
servicios de asesoria, Gestion de la mejora continua | AACCIoNeS correctivas, preventivas o de % eficaz de las acciones E—
consultoria, formacion y soporte ) mejora cerradas / acciones abiertas. correctivas, preventivas o de
administrativo; orientados a mejora del SGC.
satisfacer las necesidades ) ;
. d y Promedio de las encuestas de Mantener un nivel de
. expectativas de _nyeSt_rf)S Fortalecer la Satisfaccion del cliente Satisfaccion aplicadas a los clientes 90% satisfaccion de los clientes Semestral ” .
clientes con la participacion de | percepcion del cliente dentro del periodo de tiempo. mayor o igual a 90%. Gest::(.)n CrEEry 5
facilitadores y personal i TENISTES
competente aItamZ:te calificado sobre la caldad de a Promedio de los tiempos transcurridos REEgUEy (R ElEn e (9 Comercializacin,
P : )| prestacion de nuestros | atencion oportuna a las quejas y i day (Ea ;e EERQEAE 48 horas | dueias y reclamos en un Bimestral | eioramiento Continuo
IEJuscando.con_tlnuaménte servicios. reclamos reclamo v el dia y hora de su atencion plazo menor o igual a 48
mejorar la eficacia del Sistema y y ) horas.
de Gestion de la Calidad, Mejorar el nivel de
brindando soluciones y atencién : Promedio de evaluacion de las competencia del personal
A ) 5 Competencias del personal . 90% N Py Semestral
oportunacon calidad y calidez. Mejorar las competencias del personal. manteniendo un indice mayor . o .
competencias del o igual a 90%. Gestion Administratival
L. ) . y del Talento Humano,
personal estratégico de . el ol g o e dQlue el nivel d: cft;mpllr%en;ol Mejoramiento Continuol
laempresa. Cumplimiento del plan de capacngmqnes programadas 20% el programa de formacién del TRt
formacién Capacitaciones ejecutadas. personal sea mayor o igual a
859
Garantizar la viabilidad Asegurar la rentabilidad de la ) ;
" . ey A 3 A q . Gestion Gerencial y
financierade la Liquidez Activo corriente / Pasiwo corriente. 2.00 empresa manteniendo una Mensual Financiera
empresa. liquidez mayor o igual a 2

Figura 8 Objetivos de la Calidad de la empresa Acrisolar

Daniel Patifio Torres

Fuente: Documentos de la empresa

Elaborado por: Autor
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3.4.5. ORGANIGRAMA FUNCIONAL.

Dentro de las acciones encaminadas por la Alta Direccion en la implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad, y como prioridad dentro del plan de
implementacion, se revisé y actualizé el Organigrama de ACRISOLAR CIA. LTDA.,
determinando de forma adecuada y en concordancia con planeacion estratégica,
las responsabilidades, autoridades y perfiles de sus colaboradores, para lo que
ademas de la actualizacién del organigrama, se determino la pertinencia y
necesidad de conformar el Manual de Funciones de ACRISOLAR CiA. LTDA.

(ANEXO 2).

El Manual de Funciones es un cuerpo sistematico que indica las funciones y
actividades a ser cumplidas por los miembros de la empresa y la forma en que las
mismas deberan ser realizadas ya sea, conjunta o separadamente. En el caso de
ACRISOLAR CIA. LTDA., el manual detallada los cargos del Organigrama funcional,
sus actividades o funciones, las autoridades y responsabilidades asignadas a cada
uno Yy el perfil requerido teniendo presente que, “el personal que realice trabajos que
afecten a la conformidad con los requisitos del producto/servicio debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia

apropiadas. Norma ISO 9001, numeral 6.2.1.

Daniel Patifio Torres
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JUNTA DE
SOCIOS
- J
4 N\
GERENTE
GENERAL
D ) _____ N ASESORIA LEGAL
FINANCIERA

DIRECTOR DE LA
CALIDAD

_________________ 5|  EXPERTOS
TECNICOS

v J

{ COORDINADOR } { COORDINADOR } [ COORDINADOR ]

ADMINISTRATIVO 2 p
FINANCIERO TECNICOLOGISTICO COMERCIAL

ASISTENTE ASISTENTE
OPERATIVO LOGISTICO

Figura 9 Organigrama Funcional de la empresa Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor

3.5.IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION.

Dentro de la implementacion del sistema de gestidon de la calidad de ACRISOLAR
CIA. LTDA. y de acuerdo a la planificacion establecida resultado de la auditoria o
evaluacion de diagnéstico, (Ver Tabla 9), se han desarrollado varias actividades o
planes de accion que procuran el cierre de hallazgos del diagnéstico y la
conformidad con los requisitos Norma ISO 9001:2008 para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Es importante recalcar que estas actividades incluyen sobre todo, la creacion de

herramientas, metodologias o documentos, que aseguren la estandarizaciéon de la
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operacion de la empresa. Esta documentacion, debe ser guiada por los criterios de
estandarizacion y flexibilidad en la seleccién de los documentos a elaborar. “La
documentacion puede encontrarse en cualquier soporte como papel, disco
magnético, optico o electrénico, fotografia o muestra patrén, o una combinacion de
estos. Uno de los requisitos generales de la documentacion es que debe ser legible
y en casos especificos, es que el requisito de control a través de revisiones aplicado
a las especificaciones, o el requisito de ser recuperable aplicado a los registros”.?
Los documentos obligatorios que la organizacion debe elaborar y presentar a la
entidad certificadora, y que por ello son necesarios para obtener el certificado de la
calidad, son las declaraciones de politica y objetivos de la calidad, el Manual de la
Calidad y los procedimientos. La norma permite que todos estos documentos sean

parte del Manual de Calidad, y por ello frecuentemente se habla de sistema

documental y Manual como sinénimos, aunque no necesariamente debe ser asi.?’

Durante la implementacion del sistema de gestién de la calidad de ACRISOLAR
CIA. LTDA. y teniendo el enfoque de sistema documental mencionado en la cita
anterior, se han desarrollado las siguientes actividades orientadas al cumplimiento

de los requisitos normativos ISO 9001.

Capitulo 4. Sistema de Gestién de la Calidad:

e Se identificaron los procesos dentro del SGC, elaborandose el mapa de
procesos de ACRISOLAR CIA. LTDA. y estableciéndose su interaccion. (Figura

7).

% |_ovato Maldonado Carolina. (2010).
2 Cesar Camison, S. C. (2007). Gestion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Madrid.
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e Se conformaron las declaraciones documentadas de la politica de la calidad y de

los objetivos de la calidad. (Figura 6 y Figura 8).

e Se conform6 el Manual de la Calidad de ACRISOLAR CIA. LTDA., en el que se

definio el alcance del SGC y sus exclusiones. (ANEXO 3).

e Se conformaron los procedimientos para el Control de documentos y control de

registros requeridos por el modelo ISO 9001. (ANEXO 4y 5).

e Se han establecido revisiones periddicas del sistema de gestion de la calidad

para asegurar la mejora continua del SGC y su eficacia. (Figura 10).

Dentro de los talleres realizados por la Alta Direccion, se considero la importancia

de la planificacion del sistema de gestion de la calidad, para la cual en coordinacion

con el Director de la Calidad, se conformd la planificacion de revisiones del SGC,

como referencia para el accionar y mantenimiento del sistema de ACRISOLAR CIA.

LTDA.

T}
il ali T
A _ﬁ:‘ t o»
LRSI 0 [/J Jh
DESARROLLO \‘2'/ EMPRESARIAL

PROGRAMA ANUAL DE REVISION

DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Cédigo: DI-01-02
Revisién: 1
Paginalde1l

ACTIVIDAD / FECHA

FRECUENCIA

ANO 2014

ANO 2015

Juuo

AGOSTO

SEPTIEMBRE | OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

MARZO ABRIL

MAYO

JUNIO

Revisién de indicadores de
Gestion

Bimestral

Estudio de Satisfaccion del
Cliente

Semestral

Evaluacién de Competencias del
Personal

Semestral

Auditoriainternaal S.G.C.

Semestral

Revisién por la Direccion

Anual

Revision de Estado de Acciones
Correctivas y Preventivas o de
Mejora

Trimestral

Auditoria externaal S.G.C.

Anual

Daniel Patifio Torres

Figura 10 Programa Anual de Revision del S.G.C. de Acrisolar

Fuente: Documentos de la empresa

Elaborado por: Autor

61



B

T KT
e

Universidad de Cuenca

Capitulo 5. Responsabilidad de la Direccion:

La Alta Direcciéon de ACRISOLAR CIiA. LTDA.:

Estableci6 la filosofia estratégica de ACRISOLAR CIA. LTDA. (Misién, Vision,

Politica de la Calidad, Requisitos del Cliente, Objetivos de la Calidad — Cap. 3.4).

e Comunicé a todos sus colaboradores la importancia de satisfacer los requisitos
del cliente, asi como los legales y reglamentarios establecidos para la prestacion
del servicio realizando la difusion de la Filosofia estratégica de la empresa.
(Figura 4).

e Actualizé su organigrama funcional revisando las responsabilidades y
autoridades y volviéndolas a comunicar. (Figura 9).

¢ Designo formalmente al representante de la Direccion. (ANEXO 1).

e Estableci6 canales de comunicacion acordes al Organigrama funcional y
descritos en el Manual de Funciones. Esta comunicacion incluye reuniones
semanales, charlas, carteleras, correo electronico y llamadas telefénicas.

e Definidé la metodologia para la planificacion y ejecucion de las Revisiones por la

Direccion, las mismas que se realizaran de forma semestral. (Cap. 3.7).

Como parte fundamental del compromiso de la Direccion, se realizd el
lanzamiento de la Filosofia Empresarial, misién, vision y politica de la calidad, y de
la nueva imagen corporativa de la empresa, programa dentro del cual intervinieron
el Gerente General de la empresa y el Director de la Calidad, recalcando la
importancia del empoderamiento del personal en el proyecto de implementacion del
sistema de gestion de la calidad y se entregaron impresos la Filosofia Estratégica.

Para todos los talleres y actividades del sistema de gestién de la calidad se toman

Daniel Patifio Torres
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registros fotograficos que se adjuntan a los respectivos registros de Control de

asistencia y Acta de Reunién DF-02-03, de tal forma que se mantengan evidencias

de la gestion que se realiza en ACRISOLAR CIA. LTDA.

: e iof
amos soluciones oportunas L g
mxwemfcm colldod y call £z

DBESARROLLC EMPRESARIAL

ACTA DE REUNION

[Revisién Gerencial

Reunién de Sensibilizacién ]

Comité de Calidad Revisién de Indicadores
Auditoria Interna Otros
FECHA: | Agosto del 2014 ]o:00 AM TIEMPO DE DURACION:
I ASISTENTES

NOMBRE CARGO FIRMA NOMBRE CARGO

e 'rr/*“'dw— i o Elmciith
Hugo Quezada Jara Asesor - Consultor (r;f A Susana Torres Cisneros Secretaria Ejecutiva
< o

Daniel Patifio Torres

Director de Calidad

Eliana Garzon Rivas

Administracion y Logistica

Maria José Duran Abril

Asistente Comercial

Cristian Patifio Torres

Asesor - Consultor

@ P

gl
Il. ORDEN DEL DIA Il. FECHA
1. LANZAMIENTO DE LA FILOSOFIA EMPRESARIAL DE ACRISOLAR.
Como parte fundamental del compromiso de la Direccién, se realiza el lanzamiento de: Misi6n, Visién, Politica y Objetivos de la Calidad.
Se hace la ién de los isit ivos ISO 9001. 15 de agosto
Se solicita la participacion y empoderamiento de todo el personal para las actividades de Implementacion del Sistema de Gestion. 2014
Se definen agendas para actividades de Implementacion del Sistema de Gestion.

IV. CONCLUSIONES - OBSERVACIONES

Figura 11 Fotografias y Acta de reunion del lanzamiento de la Filosofia Estratégica
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor
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Capitulo 6. Gestion de los Recursos:

La Alta Direccidén designo recursos y un presupuesto para la implementacion y

mantenimiento del SGC.

Se determinaron las funciones, responsabilidades y competencia requerida del

personal de la empresa. (ANEXO 2).

Se conformaron las respectivas carpetas del personal con sus registros de

educacién, formacién, habilidades y experiencia.

Se conformé el programa anual de capacitacion empresarial. (ANEXO 6).

Se definioé la infraestructura critica para la prestacion del servicio y se establecio

el respectivo programa de mantenimiento de infraestructura critica. (Figura 12).

e— Cédigo: DF-05-01
= VAN i iz
S %:RAEAN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA CRITICA Revisién: 1
AR Pagina: 1del
EQUIPO DETALLE IDENTIFICACION | FRECUENCIA TIPO Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto| Sept | Oct | Nov | Dic DETALLES
Toshiba Satellit
Laptop Gerencial | |00 02 > | ¢ atrimestral | GENERAL
Core 17
Laptop Direccion Toshi 1ite
aptop Direccio oshibaSatellite | imestral | GENERAL
Proyectos Core I
Laptop Direccion | Toshiba Satellit
aptop Direcct oshibasatellite | ¢ otrimestral | GENERAL
Proyectos Core 17
Se hara general
Computador contratando al proveedor de
PN CPUCorel7 | Cuatrimestral | GENERAL mantenimiento especializado.
(Limpieza profunda del equipo,
Computador mantenimiento general y revisién
j o CPUCorels | Cuatrimestral | GENERAL de conexiones y programas,
Administracion e A
INFORMATICO revisién de virus, Respaldo de Ia
informacion)
Computador Gestion
e taa " |cPuIntel Pentium | Cuatrimestral | GENERAL
ontabilida ** En caso de requerirse un
] ] mantenimiento correctivo se
Epson Power Lite i 1
Infocus P wertd Semestral GENERAL avisara al Responsable
X14+ Administrativo y se registrara
como "Correctivo"
Impresora Epson TX420 Semestral GENERAL
Impresora Canon MP 230 Semestral GENERAL
‘ Epson Matricial | (o GENERAL
mpresora 810 emestral
Todo el personal debe realizar la
i ) - limpieza de su equipo de acuerdo
INFORMATICO Todos los equipos | Todos los usuarios| ~ Diario LIMPIEZA )
alos estandares de 5s
establecidos
Base telefénica Se hard mantenimiento general
EQUIPO DE COMUNICACION telgt v Panasonic Semestral GENERAL contratando al proveedor de
eléfonos
mantenimiento especializado.
Paredes, techos, Se realizamantenimiento y
Oficinas infraestructura | Semestral GENERAL pintado integro de la
gruesa infraestructura
Sillas, escritorios, De acuerdo a las necesidades
Muebles en general | estantes, cajones, | Semestral GENERAL establecidas se efectia el
INMOBILIARIO bafios. mantenimiento
Todo el personal debe realizar la
limpieza de su sitio de trabajo de
Sillas, escritorios, )
) acuerdo a los estandares de Ss.
Muebles en general | estantes, cajones, | Semanal LIMPIEZA
o Semanalmente se compran los
g servicios de limpieza del
mobiliario
Se realiza el mantenimient
VEHICULO GERENCIAL Cada 5,000 km de acuerdo al concesionario GENERAL Ver detalle en hoja de vida de cada vehiculo € reaiza el mantenimiento

vehicular cada 5,000 km.

Figura 12 Programa de mantenimiento de infraestructura critica
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor
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Capitulo 7. Realizacion del Producto:

Se establecié el Flujograma para la prestacion del servicio de asesoria,
consultoria, capacitacion y o formacion. (ANEXO 9).

Se revisaron y actualizaron los controles para la prestacion del servicio, en
funcion del Flujograma de servicio.

La determinacion de los requisitos del cliente para la prestacion de servicios se
realiza a través de los formatos DF-03-01 “Solicitud de informacion previa a la
estructuracion del servicio de Asesoria” y/o DF-03-02 “Solicitud de informacién
para estructuracion del servicio de Capacitacion-Formacion”. (ANEXO 7 y 8).

Se revisO y actualizd los métodos y canales de comunicacién y de
retroalimentacion con los clientes, incluyendo consultas, quejas y/o reclamos.

Se revisO y actualizé el procedimiento de compras, el mismo que considera la
seleccion, evaluacion y re evaluacion de proveedores, asi como la informacion
requerida para realizar las compras. (ANEXO 13).

Se defini6 la metodologia documentada para el disefio y desarrollo de los

servicios prestados por ACRISOLAR CIA. LTDA. (ANEXO 10).

Capitulo 8. Medicién, andlisis y mejora.

Se realiz6 la revision del indicador de Medicién de la Satisfaccion del Cliente
respecto a la prestacion los servicios empresariales. (Figura 13).
Se conformd la metodologia / procedimiento documentado, para la realizacion de

auditorias internas. (ANEXO 11).
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e Se establecieron las revisiones y medicion de los procesos a través de sus
indicadores de gestion. (Figuras 14 y 15).
e Se actualizaron y difundieron los procedimientos de control del producto no

conforme, acciones correctivas y acciones preventivas.

Como parte de los indicadores de gestion formulados para el cumplimiento de los
objetivos de la calidad dentro de la implementacion del SGC., y dada la relevancia
de este indicador para ACRISOLAR CIA. LTDA. y para el modelo de gestién en
base a la norma ISO 9001 numeral 8.2.1, se muestra a continuacion los Resultados

de la medicion de la Satisfaccion sus clientes.

Para la consecucion de esta informacion, ACRISOLAR CIA. LTDA. ha establecido
como herramienta de seguimiento y medicion en la prestacion de todos sus
servicios, un modelo de encuesta para determinar la percepcion del cliente en base
a la identificacion de sus requisitos. (ANEXO 12). Estas encuestas se aplican para
el caso de los servicios de capacitacion o formacion, al finalizar la misma, y en caso
de asesoria o consultoria, de manera semestral. Los resultados mostrados en la
Figura 13, representan el consolidado de la medicion de la satisfaccion del cliente,

de lo que va en el afio 2014, obteniendo un porcentaje 95,00%.
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Resultados de la Medicion de la
Satisfaccion del Cliente

102%

100%

98%

96%

94%

100% 100%
98%
92% 93%
(]

a7%

. 95% |

939 -

90% —

88%

88% —

86% —

84% -

82% —
80%

GOBIERNO P.  SERSEIVI EMACEP ALIMENTOS ALIMENTOS INDUGLOB ACUDIR Total
DEL AZUAY CHONTALAC LOS ANDES

Figura 13 Resultados del Indicador de Satisfaccion del Cliente de Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor

Adicionalmente, el formulamiento de indicadores de gestidn que permitan cumplir
con los requisitos de seguimiento, medicion, analisis y mejora del sistema de gestion
de la calidad de ACRISOLAR CIA. LTDA. y méas aln, que permitan mantener una
informacion confiable, actualizada y real con el propdsito de coadyuvar la toma de
decisiones objetivas y acertadas, se muestran en el siguiente cuadro del periodo

julio a diciembre del 2014.
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD ACRISOLAR

INDICADORES PERIODO 2014

. . - Ay " , fa a Frecuencia Procesos . Septiemb Noviembr Diciembr
Directriz de la Politica Objetivos de la Calidad  Indicador de Gestion Formula de Caélculo Meta Detalle de la Meta o o Julio Agosto P Octubre
de medicién  participantes re &
Promedio de los tiempos transcurridos L .
Oportunidad en la entrega de la | entre el dia y hora de la entrega de cada (IS El FEiE € aniess
. . o . " ’ 72 horas | y atencion de ofertas a 72 Mensual Comercializacion 118 93.5 98.5 71 75 80
Mejorar la oportunidad | Propuesta técnico - econémica | propuesta al cliente y el diay hora de su horas
en la atencion al SOICIUC
servicio. @i s i d Planes de asesoria y capacitacion Cumplir con los senicios de
umpiimiento de fos planes de programados / Planes de asesoria y 90% asesoria y/o capacitacion Mensual Prestacion del Senvcio 90% 85% 76% 88% 92% 95%
asesorfa y capacitacion o . .
capacitacion ejecutados. ofrecidos al cliente.
Que el nivel de cumplimiento
En ACRISOLAR CIA. LTDA. nos i imi i6 .
A Desempefio de los procesos Promedio del _clumpllmlento de las metas 85% de las metas de gestion de Bimestral 86% 77% 80%
comprometemos a contribuir al q q de gesti6n de cada proceso. cada proceso dentro del SGC.
X . Asegurar la eficaciay iqual a 85%
desarrollo empresarial regional a . . Sea mayor o igual a 85%.
és de la prestacion de mejora continua del ot (55 s
traves. e dp . SGC. Gestionar el cierre oportuno y
servicios de asesoria, Acciones correctivas, preventivas o de eficaz de las acciones
B . i i i o 9 i 9 0 (v
consultoria, formacion y soporte DB IRCEI mejora cerradas / acciones abiertas. 100% | correctivas, preventivas o de Blnsstel 100% 92% 95%
administrativo; orientados a mejora del SGC.
satisfacer las necesidades ! .
. Y Promedio de las encuestas de Mantener un nivel de
. expectativas de .m_"eSt.r’os For_talecer Ia_ Satisfaccién del cliente Satisfaccién aplicadas a los clientes 90% satisfaccion de los clientes Semestral . . 92.5% 95%
clientes con la participacion de | percepcion del cliente dentro del periodo de tiempo. mayor o igual a 90%. Gest::qn Ciaidtl)y
facilitadores y personal sobre la calidad de la = nancera.
competente altamente calificado i6 Promedio de los tiempos transcurridos Resiien B EEEEn B (2 CEnEEElEEEL,
P . /| prestacion de nuestros | atencisn oportuna a las quejas y entre ol dia'y horal de cadalGUsia’o 48 horas | GUeias y reclamos en un Bimestral | Meioramiento Continuo 48 24 8
l?uscando_con_tlnuamgnte servicios. reclamos reclamo y el d)l’,a hora de su (:ne:lcién plazo menor o igual a 48
mejorar la eficacia del Sistema Y y i horas.
de Gestién de la Calidad, Mejorar el nivel de
brindando SOIUCIO_nes y ater_mon . EoTEE TS G pEmserE Promedio de. evaluacion de las 0% competencia dfel ;_)ersonal Semestral 88% 94%
oportunacon calidad y calidez. Mejorar las competencias del personal. manteniendo un indice mayor B » .
competencias del o0 igual a 90%. Gestion Administrativa
Af R e y del Talento Humano,
personal estratégico de it del o o e dQIue el nivel d: c;mpllm;enéol MejorarientolContino
laempresa. Cumplimiento del plan de Capacn?cnqnes programadas 0% el programa de formacion de RS 75% 88%
formacién Capacitaciones ejecutadas. personal sea mayor o igual a
85%.
Garantizar la viabilidad Asegurar la rentabilidad de la Gestin Gerencial
financiera de la Liquidez Activo corriente / Pasivo corriente. 2.00 empresa manteniendo una Mensual Financiera Y 1.55 1.54 1.57 1.58 1.57 1.64
empresa. liquidez mayor o igual a 2

Figura 14 Resultados de los indicadores de gestion de Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa

Elaborado por: Autor
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Oportunidad en la entrega de la
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Figura 15 Graficos de los indicadores de gestion de Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor
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3.6.REVISION POR LA DIRECCION.

Dentro de la implementacion del sistema de gestién de la calidad de ACRISOLAR

CIA. LTDA. se ha definido que el Representante de la Direccion debera coordinar el

proceso de Revision por la Direccion, de acuerdo a lo establecido en el Programa

anual de revision del SGC., DI-01-02, quien ademas consolidara la informacién y la

presentara al Gerente General en formato power point de acuerdo a la metodologia

establecida dentro del sistema de gestion de la Calidad.

La primera revision del SGC de ACRISOLAR CIA. LTDA. se realizé en el mes de

septiembre del 2014 abordando los siguientes temas como puntos para analisis:

1.

Revision de la Misidn, Visién, Politica y Objetivos de la Calidad (Analisis de
los indicadores del S.G.C.)

Resultados de las revisiones al Sistema de gestién de la Calidad

Analisis del resultado de Auditorias (Internas — Externas).

Informes de quejas, reclamos y retroalimentacion con los Clientes.

Resultados del Estudio de Satisfaccion del Cliente.

Estado de Acciones Correctivas y Preventivas. Acciones de mejora
implementadas

Acciones tomadas y estado de Revisiones Gerenciales previas.

Resultados y cambios dentro del Sistema de Gestién de Calidad.

Plan de Mejora y Conclusiones
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ACRISOLAR CIA. LTDA.

CONTENIDO

Revisidn de la Misidn, Visidn, Politica y Objetivos de la Calidad {Andlisis de
los indicadores del 5.G.C.)

Resultados de las revisiones al Sistema de gestion de la Calidad

Andilisis del resultado de Auditorias (Intemas—Externas).

REVISION POR LA DIRECCION
N1

informes de quejas, reclomos y retroalimentacion con los Clientes.

Resultados del Estudio de Satisfaccion del Cliente.
Estado de Acciones Correctivas y Preventivas. Acciones de mejora
implementadas

7. Acciones tomadas y estado de Revisiones Gerenciales previas.

R

8. RESULTADOS Y CAMBIOS DENTRO DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

9. PLAN DE MEJORA Y CONCLUSIONES

FUENTE ‘QUE SE VA A MEJORAR RESPON SABLE

“ N e realizarin camoks 2 k2 miskn, viskn, pailtiE
Reision g2 Iz Miskin oojetios ce caled

VISR, Poifica § OopmeE
2 1z Calkiad (Andlisls o2
o5 ingcasores dsl SE.C)

N

RIS G MEGUES 08 B BENEDON 08
competencias. Reprecentante o2 la
“inchulr gl Indleador o2 efcacis ool sl con e M Cireczion

o= o0

~AGARIZar | 20200 € PrOgrana O redoones ool

o | St 02 1 fome gue permita su cumpitmiento y o2
PE0 2 28 rEAEknEE CRICESY HEMCEE. (ANEE Regresemane o213

peoaoieSn G2 UTROIES, fRMSKN B0 I3 Ciresin Diression

eEhudio de sEiEeoNn | evakiEckn O compeencias Okl
PErEGNEL BUOROTE EnEma. enwre oims)

“Tomar scciones que garertien oue kst
Represeniaie o2l

acemEaTEre e
Audborta iniemas — edemss | (Revizar sl estas oe hdss fze ccknss comectias
IBETECES cenD 081 SGT)
Diagnéstica de Calidad + PIETICaT 2,05078 IERMES SemestrEes. Represee 02
basado en la Norma 150 50012008

- Comegir el procedimierio de sudhoria Fema Ciregzion

Figura 16 Registros de la primera Revisién por la Direccion
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor

Como resultados mas relevantes de la Revision por la Direccion de la Revision se
mencionan los siguientes, que han sido incluidos en los planes de mejora de la
empresa de acuerdo a lo establecido en los procedimientos de acciones correctivas

y acciones preventivas.

e La mision, vision, politica de la calidad se han documentado adecuadamente y
han sido difundidas a todo el personal.

e EIl analisis y revision de los indicadores del SGC, evidencian la madurez del
mismo, demostrando una adecuada implementacion de las herramientas
utilizadas para su calculo que se encuentran acordes a la politica y objetivos de

calidad.
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Sin bien se han encontrado algunas tendencias de descenso en los indicadores,
su andlisis ha demostrado que por un lado, un proyecto de gran impacto y gran
costo a generado que se ocupe el 82% del recurso financiero y el 74% del
tiempo disponible administrativo y operativo, descuidando actividades relevantes
de la propia gestion empresarial y el sistema de gestion de la calidad en si; y por
otro lado, que se requieren pequefos ajustes y cambios propios del proceso de
implementacion para asegurar la consolidacion y fiabilidad de los indicadores de
gestion de la empresa.

Durante el mes de noviembre, se planificé y realizé la primera auditoria interna
en la empresa, la misma que fue ejecutada de acuerdo al procedimiento
establecido internamente. Esta auditoria dejo 10 no conformidades, las mismas
gue ya se han gestionado a través de acciones correctivas y/o preventivas.
(Figura 17).

Durante lo que va del afio se han receptado 6 quejas las cuales ha sido
atendidas oportunamente por el Gerente General y la Coordinadora Comercial.
Se requiere tomar acciones que garanticen que las no conformidades levantadas
en los procesos de auditoria y resultado de las no conformidades y quejas de los
clientes sean monitoreadas y cerradas adecuadamente.

Revisar el estado de todas las acciones correctivas levantadas dentro del SGC.
Se debe fortalecer la cultura de medicion y toma de acciones correctivas,
preventivas y de mejora a través de la formacion especifica del personal

responsable de los procesos del SGC en Analisis de Datos.
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FORMATO ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y DE MEJORA
FECHA FUENTE | PROCESO HALLAZGOS Tipo de Accién ANALISIS DE CAUSA Estado
Se evidencia que el listado Maestro de Documentos, formato Digital, no se encuentra actualizado, Por la gran carga de trabajo previo a la Auditoria Interna realizada el 29 de Enero [Actualizar todos los campos faltantes del
MEJORAMIENTO pues varios campos como “estado”, “fecha de 5n”, “Version”, L se i de 2015, el SGCtomo mucha fuerza tanto en la parte documental como en la de  [listado Mestro de Documentos para los
20-nov-14  |Auditoria Interna B l . “n ! Correccién - e 2 Coordinador de Calidad | ATENDIDO CON DEMORA
CONTINUO encuentran vacios para varios documentos, entre los que se citan: la Politica de la Calidad, Manual Gestion porlo cual no se pudo actualizaren su totalidad el Listado Maestro de |procedimientos, instructivos, registros,
de la Calidad, Plan de Mantenimiento. Documentos. formatos, protocolos y manuales.
El procedimiento para el Control de Documentos y Registros indica que "Los
2 [ S UIReE - Agregaren la lista Maestra de Registros el
registros digitales no necesitan tener una codificacion especial, sin embargo debe ser ) ;
’ < il Formato Digital de Quejas, Reclamos y
registrado en la Lista Maestra de Registros". Por esta razén dicho formato no e
contiene el logo de la empresa yel codigo. ]
. MEJORAMIENTO |El formato de quejas y reclamos no contienen cdigo ni logo de la empresa, adems el nombre de i & Rrosay & , ] ATENDIDO
20-nov-14  |Auditoria Interna ! e =y % 3 A Correccion e Coordinador de Calidad
CONTINUO este archivo no coincide con el procedimiento MC-PR-05 Atencion quejas, reclamos y felicitaciones. ) ) . | - ) Actualizar el procedimiento MC-PR-05 en la OPORTUNAMENTE
En primera instancia a este formato se le iba a denominar Atencién de quejas, - .
e " - : seccion donde especifica el formato
reclamos y felicitaciones y quedo descrito en el procedimiento MC-PR-05,, sin o g
o N ’ , Atencion de Quejas, reclamos y
embargo se decidi6 llamarlo Atencién a quejas, reclamos o sugerencias ynose | "
- : ] ol felicitaciones.
realizo el cambio en dicho procedimiento.
No se ha establecido un método de control para los documentos digitales que impida que por error, y - v
oM vcra® deiotan® cpertvos o piflon fveraBocs oMoinalh lao bior® quall Lauigformegioniallos decuentogelifales o) - dante InformacidiidRulos fapnatos
'l MEJORAMIENTO il . - e 9 - respaldada en la red del SGCy en el dropbox del Coordinador de calidad, sin  |digitales en el disco externo de la ) )
20-nov-14  |Auditoria Interna a de todo el personal. Ademds no se cuenta con criterios para su Preventiva ; ; ) . ¢ Coordinador de Calidad | ATENDIDO CON DEMORA
CONTINUO : » ; embargo no se ha establecido o descrito un método estandarizado para empresapara evitar la perdida de las
y proteccién como para proteger las g X " N X »
: : -y respaldary proteger la informacién de los documentos digitales. versiones originales yde la informacion
herramientas y documentos que solo existen en formato digital.
pom No se evidencia la Revisin por la Direccién. i bien la planeacion de revisiones del sistema indica El Equipo consultor sugiri6 que la revision por la direccion se realice luego del  [Realizar la Revision porla Direccion para [ 0o
20nov-14  |Auditoria Interna |22l Ol que se realizard en febrero del 2015, para los objetivos de esta auditoria, no se puede evidenciarel |  Correctiva  |primer programa de auditorias internas para con esta informacion cumplircon |asegurarla conveniencia, adecuacion y e o Cilidad | ATENDIDO CON DEMORA
cumplimiento de este requisito. todos los requisitos de informacion de entrada para la revision por la direccion. |eficacia del SGC.
*Realizar contratos al personal que trabaje
e Se realizan facturas al finalizar el mes de la prestacion del senvicio ya sea por  |bajo Ia modalidad de senvicios prestados.
Adicionalmente no se evidencia existencia de contratos de las personas que laboran bajo la hora trabajada o porcetaje de pacientes atendidos, no se tiene realizado un Coordinador de SGC
20-nov-14  |Auditoria Interna  [ADMINISTRATIV A4 = s q W Y Correctiva | PorgEmieg" Pagl ; ) A ; . ) ATENDIDO CON DEMORA
. modalidad de servicios prestados. contrato que especifique la relacion que existe entre Acrisolaryel profesional  |* Incluir dentro de la matriz de requisitos | Gerente General
con quienes se mantinen acuerdos verbales legales la revisién de los contratos del
personal.
m Debido a las actividades de implementacion del SGCrealizados en los meses de
Noviembre, Diciembre y Enero se paso por alto la conformacién de un plande  [Estructurar un plan de formacién para el afio |Coordinador de Calidad ATENDIDO
20-nov-14  |Auditoria Interna [ADMINISTRATIV [No se evidencia la existencia de un Plan de Formacién aprobado para el afio 2015. Correctiva ; ~ o T : i
¥ R & formacion para el afio 2015, cosiderando que estaban dando socializaciones 2015. Director Administrativo OPORTUNAMENTE
quincenales realacionadas a temas del SGC.
En el 2014 se empez6 a desarrollar el Sistema de Gestion de Calidad, la mayor
GESTION De la misma forma, en el plan de formacién del 2014, no se evidencia la programacion de mpez 'Srama o 5 o b L n i E
o b= -, " e H parte de capacitaciones se enfoco al d e invol del un plan de formacin para el afio [Coordinador de Calidad
20-nov-14  |Auditoria Interna [ADMINISTRATIV |capacitaciones especificas para el personal técnico como lo indica el Manual de Induccién GA-ML- Mejora L 2 A L - : o ATENDIDO CON DEMORA
i b personal con el Sistema de Gestién y los objetivos del mismo, se ha planificado [2015. Director Administrativo
; desarrollar programas de capacitacion especificos para cada cargo.
' et No se ha incluido dentro del plan de manterirmiento 3 la computadora Rafz, ni se le ha determinado ‘ No'se le considero a I computadora raiz como equipo crtico debidoaquela ||\ ‘ : ATENDIDO
20-nov-14  |Auditoria Interna ) como equipo critico, tomando en cuenta que es el equipo que alberga toda la documentacion del Mejora informacion del SGC se guarda en la Red de Calidad y en el dropbox del 2 Coordinador de Calidad
LOGISTICA " mantenimiento 2015 OPORTUNAMENTE
sGc. Coordinador de calidad.
Se ha planeado realizar e implementar un reglamento interno de Salud e
Higiene en el trabajo segin lo especificado en el decreto ejecutivo 2393, 390 y el
) Art. 159. Reglamento de Seguridad y Salud. No se cuenta con un responsable encargado de darle & 1o 'seg! uh . i
Gestion = - : ) Ministerio de relaciones laborales, posterior a la certificacion del Sistema de  [Incluiren el plan de mantenimiento 2015, la |Coordinador de calidad
20-nov-14  |Auditoria Interna ) seguimiento a los extintores. El extintor que se encuentra en el area de oficinas no tiene sello que Mejora h i
Logistica i Gestion de Calidad por lo cual no se ha definido con exactitud un responsable a |revision de los extintores de la Empresa  |Responsable de SGCyMC
indique la fecha de carga y vencimiento. | )
dar seguimiento, control y mantenimiento a los extintores y demés aspectos
orientados a la SySO.
£l procedimiento de compras espedifica que:
*El responsable del proceso manifiesta la necesidad de compra al Director
GESTION No se deja un registro en los diferentes procesos que realizan un pedido de compra que permita 2on P N . _
o rsa® | e |acini sl ol il it i el e i . i i | Administrativo o al Gerente General. Registrar las ordenes de compra mediante |Responsables de Procesos ATENDIDO
-nov- i u for verifi
i : : = g P y « £l Responsable del SGC realiza contacto con el proveedor y solicita una un formato de Solicitud de compra. Coordinador de Calidad OPORTUNAMENTE
A requisitos establecidos en el pedido. h '
proforma o informacion necesaria para la compra.
« £l Responsable del SGCselecciona al proveedor segin los descrito en el punto.

Figura 17 Gréfico de resultados de la Evaluacién final al SGC de Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor
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3.7. EVALUACION FINAL DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA.

Complementando los resultados de la implementacion detallados en el numeral
3.5 del presente capitulo, y dado que la empresa Consultora ACRISOLAR CIA.
LTDA. se ha reservado el derecho de proporcionar la informacién resultante de la
implementacion del SGC y otra que evidencia su gestion, seguimiento, medicion y
control; se ha considerado segun lo expuesto en el numeral 3.1. Evaluacién y
Diagnéstico, determinar de forma cuantitativa y objetiva el cumplimiento de los
objetivos propuestos en el presente trabajo de Tesis, sabiendo que se realizé una
medicién inicial del estado de la empresa, y que se han planificado, disefiado y
ejecutado las actividades que permitan el cumplimiento de los requisitos normativos
en base al modelo de revision de auditoria interna utilizado por la consultora como
herramienta de gestion, razén por la cual, se presentan a continuacién los
resultados finales de la implementacién con sus detalles de cumplimiento y estado,
en el mismo formato de diagndstico inicial usado, permitiendo asi medir y comparar
el alcance sobre el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la

calidad de ACRISOLAR CIA. LTDA.

3.7.1. RESULTADOS DE LA EVALUACION FINAL.

Al igual que para el diagnostico inicial, se toma como punto de referencia el
modelo ISO 9001:2008, analizando en qué medida la gestion empresarial de
ACRISOLAR CIA. LTDA. se ajusta a estos requisitos. Este diagnostico fue realizado
el dias lunes 12 de enero del 2015, siete meses después de iniciada la
implementacion del SGC ISO 9001 y a un mes de dar por culminado el Plan de

Implementacién del SGC establecido para ACRISOLAR CIiA. LTDA. (Ver Tabla 10).
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En esta evaluacion se obtiene un porcentaje de cumplimiento sobre los requisitos
ISO 9001, sistema de gestién de la calidad, del 96,00%. Este porcentaje se basé en
el criterio de implementacioén usado por la empresa consultora que se muestra en la
Tabla 6 del Numeral 3.1.1., y evidencia como resultados, sobre todo la necesidad de
fortalecer la cultura de la medicion, andlisis y mejora en todas las instancias de la
operacion y prestacion de servicios de la empresa, pues si bien se generan datos,
estos no se consolidan de forma sistémica al interior de la empresa. Por otro lado, a
la fecha de la revision no se ha realizado la Revision por la Direccion, la misma que
de acuerdo a programa de revisiones del SGC, se encuentra planificada para el mes

de febrero del 2015.

Resultados de la Evaluacién final de cumplimiento por
Capitulo en base a la Norma ISO 9001:2008

100% QG
-

95%
90%
85%
80%
75%
70%
65%
60%

Capitulo 4. Sistema Capitulo 5. Capitulo 6. Gestion Capitulo 7. Capitulo 8. PROMEDIO

de Gestion de la Responsabilidad de los Recursos Realizacidn del Medicion, Analisis
Calidad de la Direccion Producto y Mejora

Figura 18 Grafico de resultados de la Evaluacion final al SGC de Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor
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A, 7% ) EMPRESARIAL

ACRISOLAR CIA. LTDA.
LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIAS O EVALUACIONES DE DIAGNOSTICO

NO

Req.
ISO
9001

Aspecto a evaluar

(Cumple
—No
cumple)

%

Observaciones

4

Sistema de Gestion de la Calidad

4.1

¢ Se tienen identificados los procesos y
subprocesos necesarios para el SGC?
¢ Se han determinado los criterios y métodos
necesarios para asegurar que la operaciéon y
control de los procesos sean eficaces?

Cumple

100%

Implementado

421

¢ Se cuenta con declaraciones de politica 'y
objetivos de la calidad, manual de la calidad,
procedimientos, registros, otros documentos?

Cumple

100%

Implementado

4.2.2

1. El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
incluyendo los instrumentos para los que se
emitira la Declaracion de Conformidad.

2. Procedimientos documentados o referencia a
ellos.

3. Una descripcién de la interaccion entre los
procesos del SGC.

4. Exclusiones

Se cuenta con un Manual de la Calidad que defina:

Cumple

100%

Actualizado e implementado

4.2.3

¢, Se controlan los documentos requeridos por
SGC?

Se cuenta con un procedimiento que detalle estos
controles:

» Emitir y aprobar los documentos. / * Revisar,
actualizar y aprobar documentos cuando sea
necesario. / « Identificar el estado de revision
actual de los documentos./ * Se asegura que les
versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos
de uso.

Cumple

100%

Fortaleza del SGC debido a la
imagen corporativa que maneja la
empresa

424

¢, Se mantienen registros para proporcionar
evidencia de la conformidad de los requisitos, asi
como de la operacion eficaz del SGC segln un
procedimiento documentado?

Cumple

75%

Se mantienen registros de la
prestacion del servicio, pero
necesita fortalecerse la cultura de
registrar la gestion operativa de la
empresa

Responsabilidad de la Direccién

5.1

¢,Se comunican dentro de la organizacion los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
establecidos?

Cumple

100%

Actualizado e implementado

5.2

¢ Se tienen identificados los requisitos de los
clientes de la organizaciéon? ¢ Estos requisitos se
cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccion de los clientes?

Cumple

100%

Implementado

10

5.3

¢, Hay una politica de la calidad clara 'y
documentada?

¢ La politica incluye el compromiso de cumplir con
los requisitos y de mejora constante del SGC?

Cumple

100%

Se cuenta con una politica de la
calidad claramente definida y
difundida.
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Req. (Cumple _
Ne | 1SO Aspecto a evaluar -No % Observaciones
9001 cumple)
¢ Estan establecidos los objetivos de la calidad? A””‘J”? se tienen establecidos los
- o . e objetivos del sistema, no se ha
¢Son los objetivos medibles y cuantificables? .
11| 54.1 . S SO Cumple | 75% instaurado una cultura de
(Revisar su seguimiento y medicion - indicadores L L T
de gestion) seguimiento y medicion ciclica en
la empresa
12 | 54.2 gle‘aeaelgg:z(éc;gr;;ﬁggfﬁ planificacion del Sistema Cumple | 100% Implementado
13| 55.1 ¢Hay una descripcion clara de las funqones del Cumple | 100% Actualizado e implementado
organigrama en base a las competencias?
¢ Hay un responsable de la calidad dependiente de
la alta direccion?
9. . . C I 9
141 5.5.2 ¢ El responsable de la calidad est4 entrenado y umple | 100% Implementado
calificado para el puesto?
15| 5.5.3 g:_oiglstgsdgsg;: dzzec?gt:%r%ti; Zc(:eizt:’? lecen los Cumple | 100% Actualizado e implementado
¢ Esta definido el mecanismo para las revisiones A I?;Zﬁ;: dc(j)i;al‘\fg\\;ilgilgr? ngrslg ha
16 | 5.6.1 | por la direccién y se lleva a la practica? ¢ Se revisa | Cumple | 75% Direccidn. Se encueﬁtra
el SGC a intervalos planificados? o :
planificada para el mes de febrero.
¢, Qué informacion se considera para efectuar la
5.6.2 - | revision por la Direccion?
p . . C I 9
1 5.6.3 | ¢ Cudles han sido los resultados de las revisiones umple | 100% Implementado
previas? ¢Acciones tomadas?
18 6 Gestion de los Recursos
¢ Se proporcionan recursos dentro de la
19| 6.1 |organizacion enfocados a implementar y mantener | Cumple | 100% Actualizado e implementado
el SGC y aumentar la satisfaccion del cliente?
¢Se han establecido las competencias del F;réilsggrifggzg de;rﬁgcag%k:do
20 | 6.2.1 |personal en base a la educacion, formacién, Cumple | 100% ) P P y
habilidades y experiencia? empoderamiento del personal de
' la empresa
¢ Existen perfiles que definan funciones,
responsabilidades y autoridades?
¢ Se tiene definido un procedimiento para el
2. - - - C I 0
211622 reclutamiento, seleccion y contratacion? umple | 100% Implementado
¢ Se tiene establecido un programa de formacion y
capacitacion del personal?
¢ Se ha establecido la infraestructura critica y sus
planes de mantenimiento? cumbl 0 ,
22| 6.3 2Se revisa el cumplimiento de cronogramas de umple | 100% Actualizado e Implementado
mantenimiento y el indicador de disponibilidad?
¢, Se asegura que el personal es consciente de la Fggﬁf,gﬂfgﬂg de;rﬁgcag%?:do
23| 6.4 |importancia de su trabajo para lograr los objetivos | Cumple | 100% ) P P Y
de la calidad? empoderamiento del personal de
) la empresa
24 7 Realizacién del Producto
25| 71 I‘;S;rgjltjitélieéﬁin los requisitos del producto previo a Cumple | 100% Actualizado e Implementado
¢ Se ha implementado métodos eficaces para la cLoantorgteora:acsl?;blseecirggltl:zoanSeonbt:g U;S
comunicacion con el cliente: Informacion sobre el o . o g
26| 7.2.1 producto, consultas, modificaciones Cumple | 100% e informes perl()_d|00_§ que
retroalimentacion al cliente incluyendo quejas? solventan la iﬂ?&g'cacmn con el
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NO

Req.
ISO
9001

Aspecto a evaluar

(Cumple
—No
cumple)

%

Observaciones

27

7.2.2

¢, Se tiene establecido métodos para seguimiento y
verificacion del producto en proceso durante la
realizacion del producto?

¢ Se han establecido registros para mostrar
evidencia de que el producto cumple con los
requisitos establecidos?

Cumple

100%

28

7.2.3

¢ Se tienen definidos los canales de comunicacion
y retroalimentacién con los clientes?

Cumple

100%

Actualizado e Implementado

29

7.3

¢ Se realiza disefio y desarrollo para la prestacion
del servicio?
¢, Se tienen definidas las etapas D&D?

Cumple

100%

Implementado

30

7.4.1

¢ Se ha establecido un sistema que permita
garantizar que los productos comprados cumplen
con las especificaciones establecidas para la
compra?

Cumple

100%

Actualizado e Implementado

31

7.4.2

¢ Se revisan los requisitos especificados de
compra antes de comunicar al proveedor? ¢La
informacion para la compra permite definir los
requisitos para la aprobacion del producto? ¢Se
encuentran definidos los criterios para la seleccion,
evaluacién y revaluacion de proveedores?
(Registros)

Cumple

100%

Implementado

32

7.4.3

¢ Se garantiza que el producto comprado cumple
con los requisitos establecidos para la compra?
(Registros)

Cumple

100%

Implementado

33

7.5.1

¢ Se lleva una planificacion y se realiza control de
la produccién?

Cumple

75%

34

7.5.2

¢, Se validan los procesos de produccién y de
prestacién del servicio con el objeto de demostrar
su capacidad para alcanzar los resultados
previstos?

Cumple

75%

35

7.5.3

¢ Es posible identificar el estado del producto con
respecto a los requisitos establecidos a través de
toda la organizacion? ¢ Trazabilidad?

Cumple

100%

Se llevan registros y seguimientos
a la prestacion del servicio por
cada cliente y por cada servicio.
Sin embargo es necesario
empoderar a los Profesionales,
Consultores y Asesores sobre la
metodologia de control y
seguimiento establecida por
ACRISOLAR

36

7.5.4

¢La organizacién: identifica, protege y salvaguarda
los bienes que son propiedad del cliente?

Cumple

100%

Implementado

37

7.5.5

¢La organizacioén ha identificado los requisitos
para la preservacion del producto durante el
proceso interno y entrega del mismo?

Cumple

100%

Implementado

38

7.6

¢ Se ha determinado los dispositivos de medicion
necesarios para proporcionar evidencia de la
conformidad de los requisitos del producto?

Cumple

100%

Implementado

39

Medicidn, Analisis y Mejora

40

8.1

¢ Se han implementado los procesos de
seguimiento, medicién, analisis y mejora para:
asegurar la conformidad del SGC, la conformidad
de los requisitos del producto?

Cumple

100%

Fortaleza del SGC, debido al
manejo de seguimientos
semanales y revisiones de avance

41

8.2.1

¢La organizacion realiza seguimiento a la
percepcion del cliente sobre la prestacion del
servicio?

Cumple

100%

Implementado
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Req. (Cumple )
Ne | 1SO Aspecto a evaluar -No % Observaciones
9001 cumple)
¢ Se tiene definido un procedimiento de auditorias
internas?
42 | 8.2.2 | . . . . - Cumple | 100% Implementado
¢ Se realizan auditorias a intervalos planificados en
la organizacion?
) . - . . Implementado. Es necesario
43 | 8.2.3 ¢Se tienen definidos metodos para el seguimiento Cumple | 75% fortalecer la cultura del
y medicién de los procesos del SGC? e "
seguimiento y medicién
¢ El producto que no es conforme con los Implementado. Es necesario
requisitos se identifica y controla? b '
44| 83 | X o L Cumple | 75% fortalecer la cultura del
¢ Se tiene definido un procedimiento para el control imient dici6
de producto no conforme? seguimiento y medicion
Andlisis de Datos
1. ¢La organizacion mantiene y analiza toda la
informacidn relevante recibida de los usuarios, o Implementado. Es necesario
45| 84 gfogggfogusgtﬁiess%tga el desempefio de los Cumple | 75% fortalecer la cultura del
2. ¢ Dicha informacion es utilizada como elemento seguimiento y medicion
de entrada para la mejora del producto y de los
procesos productivos?
¢, Como ha mejorado la eficacia del SGC mediante
46 | 8.5.1 el uso de la Politica de Calidad, Iqs quetlvos d,e. .| Cumple | 100% Actualizado e Implementado
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis
de datos, las acciones correctivas y preventivas?
47 | 85.2 Acciones Correcyvas. ¢Existe una metodqlogla cumple | 100%
para el levantamiento de acciones correctivas? Actualizado e Implementado
48| 853 Acciones Preven.tlvas. ¢EX|s§e una metodqlogla Cumple | 100%
para el levantamiento de acciones preventivas?

Tabla 10 Resultados de la evaluacion final al SGC ISO 9001 de la empresa Acrisolar
Fuente: Documentos de la empresa
Elaborado por: Autor
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES.

* El objetivo principal del presente trabajo de tesis ha sido cumplido
favorablemente, logrando implementar el Sistema de Gestion de la Calidad de la
empresa consultora ACRISOLAR CIA. LTDA. en base a los requisitos normativos
ISO 9001:2008, donde sobre todo se han consolidado y establecido el
direccionamiento estratégico de la empresa, determinado las necesidades de sus
clientes, conformado su gestion por procesos, definido sus indicadores de gestion y
se ha formalizado su estructura organizacional, actualizando ademas los diferentes

perfiles de los cargos con sus funciones, responsabilidades y autoridades.

*  Se efectud favorablemente un analisis general de las condiciones actuales de
la empresa ACRISOLAR CIA. LTDA. en relacion a los requerimientos de la norma
ISO 9001:2008, determinandose efectivamente resultados por capitulo de la norma
y el promedio global de 56%, permitiendo asi la conformacién de un adecuado plan

de implementacion.

*  Se conformo el Manual de la Calidad de ACRISOLAR CIA. LTDA. de acuerdo
a los requisitos ISO 9001, el mismo que debera ser revisado y actualizado
periodicamente de acuerdo a las necesidades del Sistema de Gestion implementado
y bajo la coordinacion del Director de la Calidad de la empresa, y en el que destacan
la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad, el alcance del Sistema de Gestion
implementado y la estructura organizacional que la Alta Direccion ha establecido

para cumplir con los requisitos de su gestion. De forma similar se disefié un conjunto
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de procedimientos e instructivos debidamente documentados con sus registros de
operacion para asegurar el funcionamiento estandarizado y adecuado del sistema

de gestion de calidad.

*  Como factores claves dentro del trabajo de tesis se recalca el hecho de que
la empresa consultora habia venido aplicando un modelo de gestién informal, que
aunque no muy bien documentado, estaba soportado en la estandarizaciéon de la
informacion y la aplicacion de herramientas desarrolladas para la toma y analisis de
datos, y el seguimiento y medicién de los procesos lo que fue evidenciado en el
diagnéstico inicial realizado. En este marco, otro factor de gran importancia fue el
compromiso e imperiosa participacion de la Alta Direccion de ACRISOLAR CIA.
LTDA. que incluso, redujo el impacto de la limitaciones y problemas considerados el
en el Capitulo I, numeral 1.7 Limitaciones, del presente documento, e impulso el
empoderamiento e indudable aporte del personal durante la implementacion del
Sistema de gestion de la Calidad, en la estructuracion de la documentacion y

adecuacion de los procesos.

* Se ha documentado e implementado la documentacion necesaria para el
Sistema de Gestion de la Calidad, tanto fisica como digital, teniendo como base los
procedimientos obligatorios de la norma ISO 9001:2008 y otros documentos
identificados como necesarios para lograr la eficacia del Sistema. El personal

conoce Yy aplica los lineamientos generales para la gestion documental.

*  Se elaboré un esquema de Revision por la Direccion para ACRISOLAR CIA.

LTDA. sobre el que se realizo la reunion gerencial con la participacion activa del
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Gerente General. Esta reunion fue de vital importancia para plantear acciones de
mejora en el SGC y para el entrenamiento formal de la Alta Direccién con miras al

manejo y desempefio 6ptimo en una posterior Auditoria de Otorgamiento.

5. RECOMENDACIONES.

* El Sistema de Gestion de la Calidad de ACRISOLAR CIA. LTDA. ha cumplido
con la etapa mas importante, su implementacién; por lo que se recomienda asegurar
la gestion de la empresa orientada a la aplicacion, el seguimiento, medicién y control
de su sistema y sus herramientas, en pos de su mantenimiento y mejora a través del

tiempo.

*  La certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad sera el siguiente paso
que la Alta Direccion de ACRISOLAR CIA. LTDA. debera dar de acuerdo al plan de
trabajo propuesto y al “Programa de revision anual del SGC”., considerando que
este paso adicional y sus recursos asociados (tiempo, dinero, mano de obra), fueron
costeados en el Capitulo 3.2, a lo que deberd sumarse fundamentalmente el
compromiso demostrado por la Alta Direcciéon y el apoyo y facilidades para el

Representante de la Direccion.

*  Se evidencia una cultura naciente de calidad en el personal, sin embargo, es
necesario fortalecer el compromiso y empoderamiento del mismo a través de la
gestion adecuada del programa de formaciéon empresarial y actividades que los

impulsen a realizar sus actividades diarias con un mayor sentido de pertenencia.

Daniel Patifio Torres

82



é& Universidad de Cuenca

T KT
e

* Los sistemas de gestion se fundamentan en el registro y analisis de datos,

por tanto, es deber de los responsables de los procesos asegurar que la informacion
sea recolectada, tabulada y analizada oportunamente en todas las instancias de la

gestion de la consultora ACRISOLAR CIA. LTDA.

6. GLOSARIO.

Alta Direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

BPM: Las Buenas Practicas de Manufactura — (B.P.M.), son un conjunto de
herramientas que se implementan en la industria de Alimentos, las cuales tienen
como objetivo principal, la obtenciéon de productos higiénicamente procesados
para el consumo humano.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion o, International Organization
for Standardization por sus siglas en inglés, es el organismo encargado de
promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion (tanto de
productos como de servicios), comercio y comunicacion para todas las ramas
industriales a nivel mundial.

ISO 9000: Norma técnica internacional que describe los fundamentos de los
sistemas de gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas
de gestion de la calidad.

ISO 9001: Norma técnica internacional que especifica los requisitos para los

sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
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demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos
de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion.

Objetivo de la calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la
calidad.

OHSAS: Occupational Health and Safety Assessment Series, por sus siglas en
inglés, se refiere a una serie de especificaciones sobre la salud y seguridad en el
trabajo, materializadas por British Standards Institution (BSI) en la OHSAS
18001.

PYMES: Se conoce como PYMES al conjunto de pequefias y medianas
empresas que de acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de
trabajadores, y su nivel de produccion o activos presentan caracteristicas propias
de este tipo de entidades econdémicas.

Politica de la Calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la Alta Direccion.
Requisito: necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

RS10. Requisitos de un sistema de gestion de la Responsabilidad Social — (R.S.)
en las organizaciones, para implantar los principios y recomendaciones sobre
responsabilidad social existentes; en particular, los contenidos en la norma
internacional ISO 26000.

S.G.C. Sistema de gestion de la calidad, es un sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacién con respecto a la calidad
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ANEXO 1. Nombramiento del Representante de la Direccion de ACRISOLAR CIA.

LTDA.

ACRISOLAR Oficio ACRIL.125.14

Cuenca, 05 de agosto de 2014

Seiior.
Daniel Patiiio
Ciudad.-

De mis consideraciones:;

Por medio del presente le informo a usted que como la empresa se encuentra en el
proceso de Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad ha considerado su
nombre para que sea representante de la Direccion en este proceso de acuerdo a lo
establecido en los Requisitos de esta norma. Como responsable de este proceso
respondera por la coordinacion y operacion de la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Por la atencion que se dé a la presente, suscribo.

Atentamente,

ACRISOLAR
DESARROLLO EM|PRESARIAL

/

* Nufiez de Bonilla 3-66 y Av. Espafia * Edif. Espafia Ofic. 104 * Telf.: 846-469 / 848-373 / 2837142
Pégina Web: www.acrisolar.com e-mail: comercial@acrisolar.com - gestion@acrisolar.com
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ANEXO 2. Manual de Funciones.

o Codigo: DP-08-01
1501 MANUAL DE FUNCIONES Revision: 2
e Pagina 1da 2

1. OBJETIVO.

Definir los perfiles de cargos reguenidos por ACRISOLAR CIA.LTDA., estableciendo las funciones,
sutoridades v responsabilidades de cads uno de ellos v su nivel de compstencia en bass a la
educacion, tormason, habildades v eXpensncia para asegurar 2 cumpimienio y normal des armolio de
lzbores dentro de |3 empresa.

2. ALCAMNCE.
Est= manusl aplica 3 |3 estructurs organizacions| de |3 empresa.
3. DEFIMICIOMES.

= Manual de descripcionde cargos: 2sla enumeracion detallzds de lzs stribeciones del cango;
funciones, swtoridad v responsabilided de los distintos puestos de trabsjo gue componsn 13
estructura de |3 Drganizacion.

= Cargo: conjuntoc de funciones, actividades y responsabilidadss que constituyen 2l trabsjo
S5ignado 3 un emplesdo dentro de un Contexto organEatvo.

= Funcion: =5 un conjunio de tareas o atribwcionss gue 2| ocupante del cango sjerce de maners
sistematica y reiterads desempsha.

= Perfil del Cargo: comprends lzs competencizs (edwcacion, formacion, habilidades v experizncis),
especificacion de las caractznsticas v responssbilidades regueridas como condicionss minimas o
idesles =n un pusesto de trabajo.

4. REGUISITCS GEMERALES.

L3 crganizacion 3 traves de |3 Alta Direccion ha definido un Manueal d2 Funciones gue contizne |3
determinacion de |3 sutondad, responsabiidad y competenca de c3d3 Cargo denfro del ambio de su

gestion.

3. DESCRIPCION.

El presente Manwsl d= Funciones contizne los siguisntes slemeantos:
Urgamgrama tuncional de AURISULAR ClA. LIDA.
ldentificacion del cango.

Actividades del cango.

Hertil 2l cango.
Autoridades v Responsabilidades.

oLl ba o
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X g Codige: DiP-05-01
150! MANUAL DE FUNCIONES Rsvisign: 2

Pagina 2da 2

6. ORGANIGRAMA FUNCIOHAL DE ACRISCLAR ClA. LTDA.

B ——

JUNHT A E
B0 E

i

=) (=) (==
| L
(== ) (=)

UH-Up-. Lango: (s=rente Leneral.

DP-06-03. Cargo: Director de la Calidsd.

DP-06-04. Cargo: Coordinador Administrative Financisro.
LP-e-ta. Lango: Loordinador |ecmoo Logistco.
DP-05-06. Cargo: Coordinador Comearcial.

OP-05-07. Cargo: Asistente Dperstivo.

OP-05-08. Cargo: Asistante Logistico.

8. CONTROL DE CAMEIOS.

Fecha LCambio ! Actualizacion Responsable Wersion
~ - Emision d=l Manusl de - -
20-febrarc-2014 FUnCIoNes Director de la Calidad 1

,._ Revision ¥ actuslescion oel . - -
S-agosto-2014 Manual de Funcionss Director de la Calidad 2

Aprobado por: ta pral
. { Original __
FimE: T e e | Copila Controtaga
Ly de/_-‘ FL Copla No Controlada
Fecha: 5-de'agost de 201<
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T Codigo: DP-06-02
I50) PERFIL DE CARGO Revisidn: 2
e Pagina 1 d= 2

CARGO: GERENTE GEMERAL

IDENTIFICACION DEL CARGO:

PROCESD: Gestion Gerencial v Financiera,
REFORTA A: Junts de Socios.
SUPERWVISA A: Todo el personsl de ls empress.

ACTIVIDADES DEL CARGO:

TAREAS ESPECIFICAS:

S

¥

s
s
s

Gestionar lxs actividades del proceso de direccionamisntc para cumplir los cronogramas
propusestos.

Aprobar los programas de trabsjo v coordingr lss sctividades planificadas para hacer cumplir
S5105 Programas.

Ejercar |z representacion legal, judicial v extrajudicial dz s compania.

Conducir 3 empresa d= scwsrdo con las orientscionss de los organos supsriores  dentro de
los ambitos legales v estatutarios.

Implementar las politicas empresarnsles para el logro de sus objstivos.

Welsr por lzs busnss relscionss de la empress dentro de bos campos interinstitucionales v
gubsrnamantales.

Mantener debidamente informades a la Junta de Socios sobre el estado de la onganizacion.
Elzborar y controlar 2l presupussto general de la empresa.

Autorizar la adquisicion de biznes v servicios, que estén debidamante presupuestados.

PERFIL DEL CARGO:

EDUCACIGON:

#+ MNIVEL DE EDUCACION: Supsrior con cusrto Mivel,
+ TITULZD REQUERIDOD: Economista, Adm. d= Emprasas, Ing. Industrisl o Afines.

FORMACION ESPECIFICA REQUERIDA:

S

-
-
-

Mansjo v administracion de sistemas de gestion de la calidad, ambisntsl v seguridad v salud
ocupacional.

Gestion por Procesos.

Gestion de proyvectos.

Conocimiento de leyes y normativas vigentes del Ministerio de Relsciones Laborales, |ESE,
Tributacion v disposiciones legales del SR1.

Conccimiento del Codigo de Trabsjo v disposicionss legales aplicables.
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F-Y Codigo: DP-06-02
1.:1-..'.'.; PERFIL DE CARGO Revisidn: 2
A Fi,gin! 2 e 2

FORMACION PROPIA DEL CARGO:

. Sobre kos servicios gue brinds ls empresa.

#* Procesos y etapss para la prestacion del servicio.
+ Eistema de Gestion de Iz Calidad de |z empresa.
& Mansje d= Presupusstos v sistema contable.

+ Funciones y responsabilidad del cango.

HAEBILIDADES:
+ Planificacion y organizacion.
& Crizntacion a resultados. (Criterio para 2l mansjo de los recursos 3 su disposicion).
« Liderazgo v toma de decisionss.
« Socishilidad [(Relaciones socisles).
& Destrezs pars las ventas v s negociscion.
EXPERIEMCIA LABORAL:

+ Minimo cinco afos =n cargos similares.

AUTORIDAD ¥ REEPONSABILIDAD:

AUTORIDAD:

# Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicisl de la compafia.
#+ Delegar funciones dentro del marco legal v estatutario.

. Suscripcion de contratos de diversa indole.

# Determinar niveles de autondsd v responsabilidsd.

RESPONSAEBILIDAD:

& D&l cumplimisnto de planss v programas empresarisles.

+ D=z los efectos relacionados con la representacion gue sjerce.

& D&l control del comecto desempeio administrative v operativo de |ls empresa.
+ D=zl cuidado de los bienes v mobiliarios asignados 3 su gestion.
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s Codigo: DP-06-03
1501 PERFIL DE CARGO Revisién: 2
s Pagina 1 de 2

|
CARGO: DIRECTOR DE LA CALIDAD

IDENTIFICACION DEL CARGO:

PROCES0: Mejoramiento Continuo — Prestacion del Sarvicio.
REPORTA A: Gerente General.
SUPERWVISA A: Todo 2l personsl d2 Iz empresa.

ACTIVIDADES DEL CARGO:

TAREAS ESPECIFICAS:

+ Gestionar las actividades del proceso de prestacion del servicio para cumplir los cronogramas.

propusstos v 351 garantizar |z calidad del servicio.

Administrar datos estadisticos de ls empresa para monitorear cambios en la misma.
Brindar informacion a gerencia sobre la actividad de |z empresa.

Canslizar nusvos proyecios o reguernimisntos especificos del area comercisl.
Administrar v controlar 3 documentacion del sistema de gestion de la calidad.
Ass=sorar 3 los procesos en aspectos del sistema de gestion de |3 calidad.

FEEE R

informes, actas, v ofras asignadss 3 cada uno de los proyectos.

Dar seguimiento al desempeho de los procesos de la empresa.

Coordinar la ejecucion de auditorias intemas v extemas.

Dar s=guimiento 3 las gusjas, reclamos y control del producto no conforme.
Las demas actividades relacionadas con 2l ambito d= su gestion.

R

PERFIL DEL CARGO:

EDUCACION:

4+« MIVEL DE EDUCACION: Supsrior.
4+ TITULC REGUERIDC: Ing. Industrial, Ing. Comercial, Adm. de Empresas o Afines.

FORMACION ESPECIFICA REQUERIDA:

Manzjo v administracion de sistemas de gastion de |z calidad.
Auditorias Internas de sistemas de gestion.

C=stion por Procesos.

Plan=zcicn Estratégica.

Gestion de proyectos.

R

FORMACION PROPIA DEL CARGO:

4+ Sobre kos servicios gue brinda la empresa.
4+ Procesos v etapas para la prestacion del servicio.

Revisar pencdicamente &l svance de los proyectos definiende  horas, costos, plazos,
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i Codigo: DP-06-03
150! PERFIL DE CARGO Reviaiin: 2
e Pagina 2 de 2

-
-
-
-

Sistema de Gestion de |3 Calidad de |z empresa.

Funciones y responsabilidsd del cargo.

Protocolos para la atencion al clisnte.

Conocimiznto y mansjo de lzs bases de= datos de la empresa.

HAEILIDADES:

-
-
-
-
-

Capacidad de anslisis de informacion v datos.
Liderazgo v mansje da personal.

P avidad

Atzncion 3l cliente.

Compromiso y tica profesional.

EXFERIEMCIA LAECRAL:

4+ Minima custro afos en cangos similares.

AUTORIDAD ¥ RESPONSABILIDAD -

AUTORIDAD:

FEEEE

Hacer cumplir las funciones de los emplesdos.
Delegar funciones dentro de la empresa.

Determinar niveles de calidad.

Asignar personsl 3 los proyectos de |3 empresa.
Mansjo de proyectos y retroslimentacion con 2l cliente.

RESPONSABILIDAD:

-

FEE

D=l cumplimiznto d2 los reguisitos del cliesnte v kos termines contractusles de la prestacion de
SEMVICIos.

As=gurar |z calidsd en 2l servicio ofrecido v 2l rendimisnto d= cads wno de los procesos dela
EMpress.

Dzl cumplimisnto de planss v programas empresanales.

Oz los efectos relzcionados con la repressntacion gus sjerce.

Cumplimiznto del presupessto 3 nivel d=e costos, gastos, invarsionss v mansje de capital de
trabajo de |z compahia.

Cumplimiento d= los objetives de su proceso.

Del cuidado de los bienes v mobiliarios asignados 3 su gestion.
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Fy Codigo: DP-06-04
{i7) PERFIL DE CARGO Revisidn: 2

b . .

L Pagina 1 de= 2

CARGO: COORDINADOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO

[DEMTIFICACION DEL CARGO:

PROCE 50 Gastion Administrativa v de Talento Humano — Gastion de Compras v Provesdores.
REPORTA A: Gerente Ganeral v Director de la Calidad.
SUPERVI5A A: Asistente Dperativo v Asisteniz Logistico.

ACTIVIDADES DEL CARGO:

S

a

Y
Y

TAREAS ESPECIFICAS:

Planificar, coondinar v gestionar |a compra y/o alguiler de materisles de apoyo, suministros de
oficing, passjes de profesionsles, slguiler yio reserva de locsles, entre otras, regueridos para
Iz prestacion del servicio.

Coordinar la kegistica de vigjes del personal vinculzdo con |3 empresa, v de funcionarios de
otras instituciones por razonses de senvicios.

Azistir 3 13 srencia Bensral y mansar 135 3gendss v CTONOQramas oS irabsye o2 sus
SUDSTIoNESs.

Coordinar 2l orden interno tanto del personal como de los eguipos 2 insumos de oficina.
Administrar 3l tzlento humano, assgurando 2l cumplimisnto legal d= |z empresa 20 o
dispussto por 2l |[ESS v 2l Ministenio dz Relaciones Laborales. (Contratos, Avisos de entrada
y 53lids, roles, decimes, vacacionss, permisos, stc.)

Asegurar la gestion documsentsl v financiera de |3 empresa. (Emvie v recepoion de
documsentos, emision de cenificados, pagos legales requendos, depositos, mansjo de caja
chica, entra otros.)

Cumplir con las taress especificas relscionadas al SEC de |5 empresa.

Las demas actividades relscionadas con el ambito de sw gestion.

FERFIL DEL CARGO:

-
-

-
-

-
-

EDUCACION:

HIVEL DE EDUCACION: De preferencia supsrior o egresado.
TITULC REGUERIDC: De preferencia Ing. Comercial, Psi. Laboral o Afines.

FORMACION ESPECIFICA REQUERIDA:

Conooimientos bascos de Microsott Uthce.
Mansjo de Comreo Electronico e Intemst.

FORMACION PROFIA DEL CARGO:

Sobre los servicios gus brinds |3 empresa.
Procesos v stapas pars la prestacion del semwvicio.
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501 PERFIL DE CARGO

Codigo: DP-06-04
Revisicn: 2
Pagina 2 de 2

Codigos y procedimientos para 2l mansjo documental de 3 empresa.
EBistema de Gestion de |3 Calidad de s empresa.

(Gestion por procesos.

Funciones y responsabilidsd del cango.

Protocolos para la atencion al clisnte.

Conocimisnto v mansje de lzs bases de dstos de s empresa.

FEEE R

HABILIDADES:

Destreza =n negociscion.
Lomunicacion verbal y escrta.
Trabajo en egquipo.

Trabajo bajo presion.
Crestividad  iniciativa.
Atencian al cliente.
Compromiso y &tica profesional.

FEEEEEE

EXFERIEMCIA LAEBORAL:
4« Minimao Z afos en cangos similares.

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD:

AUTORIDAD:

+ Gobre &l mansje del personal v &l cumplimiento de sus funciones.
4+ Atendsr y negociar con kos provesdores de suministros.

4+ Coordinar €l orden y mantenimiento de las areas de oficina.

+ Lz delegada por su inmedisto superior.

RESPONSABILIDAD:

Responder sobre €l busn uso de la informacion a su cango.
Responsable de la coordinacion kogistica para la prestacion del servicio.

L

(=R, Supernintendencia de Companias, |NEZ, Municpic).
Elaboracion de documentos, oficios vy otros asignados por &l nivel supsrior.
Del mansjo adecusdo del personal.

Cumplimiento de los objetives de su proceso.
Del cuidado de los bienes y mobilisrios asignados 3 sugestion.

L

Administrar y custodiar la documentacion legsl v sdministrativa gue s& mansja en la empresa.

Del cuidado v bwen uso del dinero entregado para la compra de bienes y senvicios.
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s Codigo: DP-06-05
IS0 PERFIL DE CARGO Revisién: 2
= Pagina 1 de 2

CARGO: COORDINADOR TECNICO LOGISTICO

IDENTIFICACION DEL CARGO:

PROCESO: Prastacion del Sarvicio.
REPORTA A: Gerente Genaral y Dirsctor d2 |z Calidad.
SUPERVISA A: Asistents Dperativo.

ACTIVIDADES DEL CARGO:

TAREAS ESPECIFICAS:

< Atendsr y procesar disriamentes las solicitudes para |3 prastacion d= servicio de capacitacion y
asesona faciltadas por el Coordinar Comearcial.

# Verificar v analzar con el Director de la Calidad kos requisitos técnicos v legales para la
prestacion del servicio.

& Anslzar v revisar los t2rminos de lss propusstss tecnicas — sconomicas. (profesionales,
costos, horas, plazos, preductos, entre otros gue cumplan los reguisitos del clisnte pravie 3 su
Snvic).

< Coordinar con 2l Dirsctor de |z Calidad ls programacion de actividsdes v agendas de los
profesionsles, asesores v asistentes t2cnicos pars la prestacion del semvicio.

+ Dar ssguimiente a lss guejas v reclamaos durante |3 prestacion del servicio y resolverlas de
MENEr3 Oporiuns.

& Conformar los informes tecnicos, parcisles y finales d= los proyectos de asesona yio
capacitacion gestionando las respectivas actas de entregs — recepcion, finiguite, actuslzacion
de contratos entre otros.

* Administrar v actuslzsr las bsses de contratos = informacion de reguisitos del clisnte.
{Gestionar las carpetas de los clientes).

& Administrar ¥ mantensr actuslzsdss lss hojas de wida de |3 empresa vy del staff ds=
provesdores de senvicios profesionsles v experios t2cnicos.

. Copordinar |3 evsluscion del desempeno de los provesdores de senvicios profesionsles y
expertos técnicos por proyecto ejecutado.

. (Zestionar 2l ingreso de facturas de compras reslezsdss (ssrvicios, honorarios, suministros,
etc.), coordinando su pago con el Gerente General.

. Cumplir con las taress especificas relscionadas al G0 de la empresa.

& Las demas sctividades relacionadss con el ambito de sw gestion.

FPERFIL DEL CARGO:

EDUCACION:

4 NIVEL DE EDUCACION: Supsrior.
4+ TITULS REGUERIDO: Ing. Industrisl, Ing. Produccion, Adm. de Empresas o Afines.
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o Pagina 2 de 2

FORMACION ESFECIFICA REQUERIDA:

4+ Man=sjo d= herramisntas informaticas.

+ Conocimientos de contabilidad.

4 Conocimientos basicos de sistemas de gestion de la calidad, ambiental v seguridad v salud
occupacional.

FORMACION PROFIA DEL CARGO:

Sobre los servicios gue brinds |3 empresa.

Frocesos v stapas para | prestacion del servicio.

Sistema d= Gestion de |z Calidad de |z empresa.

Gestion por procesos.

Reguisitos Normatives 150 S001.

Protocoles para la atencion &l cliente.

Funciones ¥ responsabilidad del cango.

Conocimisnto v mansjs de las bases de dstos de |3 empresa.

FEEEE R

HABILIDADES:

Comunicacion verbal v escrita.
Trabajo en eguipo.

Capacidad de trabajo bajo presion.
Crestividad e inicistiva.
Pensamiento critico.

Compromiso y &tica profesionsl.

R

EXFERIEMCIA LAEBCORAL:
4+ Minima 2 afos en cargos similares.

AUTORIDAD Y REEPON SABILIDAD

AUTORIDAD:

4+ Planificar actividades relacionadas 3 sus funcionss.
4+ Hacer cumplir las funcionss para |3 prestacion del servicio.
+ L3 delegads por su inmedisto swpsrior.

RESPONSABILIDAD:

Dzl cumplimisnto de planss v programas establecidos.

Dzl cumplimiznto d= los objstivos de su proceso.

D= |z factwracion 3 clientes v pago oportuno 3 provesdonss.

Dzl cumplimiznto de las actividades de capacitacion o 35250Mia.
Del cuidado de los bienes y mobilisrios asignados & su gestion.

R

Daniel Patifio Torres

98



5 Universidad de Cuenca
o

e Codigo: DP-06-06
(50 PERFIL DE CARGO Reviaiin: 2
o Pagina 1 de 2

CARGO: COORDINADOR COMERCIAL

[DEN TIFICACION DEL CARGO:

PROCESD: Comercializacion.
REPORTA A: Gerents Genaral v Dirsctor dela Calidad.
SUPERVI5A A: Asistents Logistico.

ACTIVIDADES DEL CARGO:

TAREAS ESPECIFICAS:

& Reslzar planes de marksting gue impulsen |3 venta de servicios v |3 captacion de nusvos
clisntes.

+ Velar por 2l mantenimiento, actuslizacion v mejora de la pagina web de | organizacicon v sus
redes socisles.

« Gestionar la venta de semvicios 3 traves del envio oportunoe de la solicited de informacion
previa 3 ls estructuracion del servicio de capacitacion yo 35250ria y mantensr un seguimisnto
de la misma.

4 Conformar v snviar las propusstas tecnico — econdmicas para la prestacion del servicio de

capacitacion y/o 3ses0ria.

Programar y ejecutar la logistica para 2l inicio d2 la prestacion del servicio. {Coordinacion con

bos diferentes procesos las agendas de trabajo, preparacion de material, administracion de

fotografias, =tc.)

Cestionar |z ofzrta de servicios 3 traves del mansjo del Pontal d= Compras Puoblicas.

Rzslizar 2l seguimisnto 3 |3 satisfaccion dz los clisntes v as=gurar su stencion oportuna.

Mant=ner busnas relsciones con los clientes.

Ejecutar el servicio post venta 3l clisnte.

Administrar y actuslzar las bases de dstos de bos clientes, bases de ofertas, contratoes, oficos

y certificados.

Cumplir con las taress especificas relacionadas 3l S50 de |z empresa.

Las demas actividades relacionadas con el ambito de su gestion.

.'_

FEOFERE

FERFIL DEL CARGO:

EDUCACION:

4+« MNIVEL DE EDUCACION: Supsrior.
+« TITULD REGUERIDD: Ing. Somercisl, Marketing o Afines.

FORMACION ESPECIFICA REGUERIDA:
+« Mansje de herramisntas informaticas.

4+  Mansje de herramientas de Marksting.
4 [Estrategis d= Vantas.
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FORMACION PROFIA DEL CARGO:

Sobre los servicios gue brinds Iz empresa.

Procesos v etspas pars la prestacion del servicio.

Sistema de Gestion de la Calidsd dz |z emprasa.

Gestion por procesos.

Reguisitos Normatives 1540 2001,

Funcionss v responsabilidad del cango.

Protocolos para la stencion al cliznte.

Conocimiento y mansjo de las bases de datos de ls empresa.

R S

HABILIDADES:

Destreza en negociacion.
Comunicacion verbal v escrita.
Trabajo en eguipo.

Capscidad de trabajo bajo presion.
Creatividad = inicistiva.

Atencian 3l cliente.

Compromiso v etica profesional.

R R

EXPERIEMCIA LAECRAL:
4+ Minima 2 afos 2n cargos similarss.

AUTORIDAD Y RESPON SABILIDAL:

AUTORIDAD:

4+ Sobre la administracion y mansje profesional d= ls psgina web v redes socislkes de la
SMpress.
+ |La delegada por su inmedisto superior.

RESPON SABILIDAD:

Assgurar 2l seguimisnto v adecusds stencion 3 kos clisntes de |3 empresa.
Responder sobre el buen uso de la informacion a su cango.

Supsrvision de |35 taress comernciales.

Coordinacion v seguimiento de los eventos reslizsdos por ls empresa.

D=l cumplimiznte de los objstives de su proceso.

Dzl cuidado de los bienes v mobiliarios asignados 3 sugsstion.

R
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CARGO: ASISTENTE OPERATIVO

IDENTIFICACION DEL CARGO:

PROCES0D: Prestacion del Servicio — Comercislizacion.
REPORTA A: Todss lss Coordinacionss
SUPERVISA A: N/A&

ACTIVIDADES DEL CARGO:

TAREAS ESPECIFICAS:

4« Dar sopore 3 los proyectos 3 trawes de actividadss de monitorsp v asistencis tecnica
especifica designada por 2l Director de |z Calidad v 2l Coordinador Tecnico Logistico.

4 Respaldar 3l Asssor o Expero Técnico en la prestacion de servicios de implementacion de
Sistemas de Gestion o en 13 sjecucion de Programas de Capscitacion.

4« Coordinar las actividsdss v agendas del Asssor o Expero Tecnico en la presiscion ds
SEnVicio.

4+ Asistir 3l Coordinador Técnico Logistics en su gestion dentro de ls empresa.

4+ FRetroslimentar oportunaments 3| Dirsctor d= |3 Calidsd sobre l3s novedades, sugerencias,
guejas o reclamos de los clientes durante la prestacion del semvicio.

4+ Rezslizar informes parcisles sobre 2l avance d= su proyecto o sobre |3 gestion realizada.

Programar las horas necssarnias para 2l cumplimiento de su plan de trabajo.

Reslizar ls carga operativa, (implementacion o crescion de herramientas, elsboracion de

documentos, registro v anslisis de dstos, stc.) de scusrdo 3 las necesidsdes del proyecio.

4+ Las demas actividades relacionadas con 2l ambito d2 sw gestion.

e

FERFIL DEL CARGO:

EDUCACION:

4+ MIVEL DE EDUCACION: Ds preferencia supsrior o sgresado.
4+ TITULZ REGUERIDC: De preferencia Ing. Industria o Afines.

FORMACION ESPECIFICA REQUERIDA:

4+ Conocimientos basicos de sistemas de gestion de |a calidad.
4+ Mansjo de herramientas informaticas.

FORMACION PROPIA DEL CARGO:

4 Sobre los servicios gue brinda |3 empresa.

4« Procesos v etapss para |3 prestacion del servicio.
4+ Sistema de Gestion de |z Calidad d= la empresa.
4+ Gestion por procesos.
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4+ Reguisitos Mormativoes 150 S001.
4+ Protocolos para la atencion al cliente.

HABILIDADES:

Comunicacion verbal v escrita.
Trabaje en eguipo.

Capacidad d= trabsjo bajo presion.
Craatividad = iniciativa.
Pensamisnto critico.

Baocisbilidad.

R

EXFERIENCIA LAEORAL:

& Mo necesaria.

AUTORIDAD ¥ RESPONSABILIDAD:

AUTORIDAD:

4« L3 delegads por su inmedisto supsnior.
RESPON SABILIDAD:

Responder sobre el buen uso de la informacion a su cango.

Dzl cumplimiznto d2 los planes v programas de los proyectos asignados.
Responsable d= |a coordinacion logistica para la prestacion del servicio.
Oar informes sobre horas v actividades reslizadss en cads proyecto.

Del cuidsdo de los bienes v mobilisrios asignados 3 su gestion.

FEEEE
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CARGO: ASISTENTE LOGISTICO

IDENTIFICACION DEL CARGO:

PROCESO: Prastacion del Sarvicio — Comercislizscion.
REPORTA A: Todss las Coordinaciones.
SUPERWISA A: MiA

ACTIVIDADES DEL CARGO:

TAREAS ESFECIFICAS:

4« Dar soporte 3 los proyectos 3 traves de la coordinacion v planificacion con el Dirsctor de la
Calidad v Coordinar Comercizl, de |z insuguracion v sjecucion de los programas v eventos de
capacitzcion, formacian o socializacion.

4+ Respaldar 3l Asesor o Experto Tecnico en la prestacion de servicios de implemeantacion de
Sistemas de Gestion o 2n |3 gjecucion d= Programas de Capacitacion.

4+ Coordinar lss actividades v agendas del Asssor o Experio Tecnico en la prestscion de
servicio.

4 Asistir 3l Coordinador Comercial en su gestion dentro de |3 empresa.

4+ Retroslimentar oporfunamsante 3l Director de s Calidad sobre lzs novedsdss, sugsrencias,
gusjas o reclamos de los clientes durants |3 prestacion del semvicio.

4 Realizar informes parcisles sobre 2l avance de su proyecto o sobre la gestion realizada.

4+ Recolectar datos para la evalescion de 13 satisfaccion del clisnte.

4+ Las demas actividades relscionsdss con &l ambite d2 su gestion.

FERFIL DEL CARGO:

EDUCACION:

4+« MIVEL DE EDUCACION: De preferencia supsrnior o egresado.
4+ TITULO REGUERIDO: D= prefarencia Ing. Comearcisl o Afines.

FORMACION ESPECIFICA REQUERIDA:

4+ Conocimientos basicos de sistemas de gestion de la calidad.
4+ Man=jo d= herramisntas informaticas.

FORMACION PROPIA DEL CARGO:

Sobre los servicios gue brinds I empresa.
Frocesos v elapas para la prestacion del servicio.
Sistema de Gestion de la Calidad de ls empresa.
Gestion por procesos.

Reguisitos Normatives 1540 S001.

R
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4+ Protocolos para la atencion 3l cliente.
HAEBILIDADES:

Comunicacion verbal y escrita.
Trabaje en eguipo.

Capacidad de trabsjo bajo presion.
Crastividad 2 iniciativa.
Fensamisnto critico.

Atzncion 3l cliente.

R

EXFERIENMCIA LABORAL:

a Mo necesans.

AUTORIDAD ¥ RESPONSABILITMAD:

AUTORIDAD:

4+ L3 delegads por su inmedisto supsrnior.
RESFON SABILIDAD:

Responder sobre el buen uso de la informacion a su cango.

D=l cumplimisnto d= ks planses v programas de los proyectos asignados.
Responsable d= |3 coordinacion legistica para la prestacion del servicio.
Dar informas sobre horas v actividades reslzadas =n cada proyecto.

Dzl cuidado d= los biznes v mobiliarios asignados 3 sugsstion.

EEE R
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INDICE DEL MANUAL DE LA CALIDAD

. Aleance del Sistemz de Gesdon de Calidad.

1.1. Objetive.
1.2, Alcance del Sistema.

Presentacion dela Empresa.

2.1, Resena Histarica.
2.2, Benvicios v clientes.
2.3, Compromiso con la Gestion de la Calidad.

Filosofia estratégica de la Empresa.
3.1. Misicn.

3.2 Vision.

3.3, Pelitica de la Calidad.

3.4, Objetivos de la Calidad.
3.5 Vslores Empresariales.

Exclusiones del Sisrema de Gesdon de la Calidad.

Gesdon delz Propiedad del Cliente.

Procedimientos documentados de uso General dentro del Sistema de Gesdon dela

Calidad.

. Gesdon por Procesos.

Control de cambios.
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1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Lz sdopcion de un Sistema de Gestion de |z Calidsd bssado en los reguisitos de |3 norma
internacionzl 150 2001 =5 una estrategis empresanisl gue ACRISOLAR CIA. LTDA. 3sums para
ssegurar &l mejoramisnto continwo de sus procesos y |3 satisfaccion de sus clisntes.

1.1,  OBJETIVO.

El presente Manusl de Calidad, describe |3 estructurs del Sistema d= Gestion d= Calidad qus
ACRISOLAR DESARROLLO EMPRESARIAL ClA. LTDA., a implementado, mantiens ¥ mejora para
I3 prestacion de sus servicios, asegurando = cumplimiento d= los reguisitos v expectstivas de
nuestros clientes, al igusl gue los legsles v reglamentanios aplicables =n |3 busgueds d= mejorar
contineamente la sficacia v eficiencia de |3 organizacion,

1.2, ALCAMCE DEL SISTEMA.

ACRISOLAR DESARROLLD EMPRESARIAL ClA. LTDA. hg definido el alcance de su Sistema de
Gestion de |3 Calidad para =l dissho y prestacion de servicios de Asesornia, Consuloria, Formacion v
Capacitacion en sistemas de gestion empresarnial.

2. PRESENTACION DE LA EMPRESA.
24. RESENA HISTORICA.

ACRISOLAR ClA. LTDA., =5 una institucion privada, constituida, =l 12 de diciembre d= 1534, con la
vision de prestar servicios de consultona y asistencis tecnica, inicizlmants en 50 2000034 Sistema
de Gestion de 13 Calidad v Q5 2000 Sistema de administracion de= |3 calidsd essncial para los
provesdores de partes de produccion, materiales v servicios 3 |3 industria automotriz; tenisndo =
objetive principal de cosdyuvar 3 la implementacion de sistemas de gestion basados en normas
internacionales 3 empresas de manufactura principalments, tanto del sector publico como privado.

En el afo 2010, ACRISOLAR sufre wna transicicn v cambio directive orientado por su Representants
L=gal v principal accionista, &l Eco. Homero Patino Ledesma, convirtiendose en una Pymes Familiar
CUYa razon de serse amplia 3 la prestacion de servicios gue impulsen 2l fortalecimiento institucional v
empresanal 3 nivel locsl v nacionsl, 3 traves de sus programas de 35S50MiE, 3sistencis tecnics vy
capacitacion en los diferentes campos de= |3 gestion administrativa v en temas transverssles 3 la
operacion, control v productividad de las entidsdes empresansles, con 3sesores, consuliores v
docentes con una 3ha formacion scademica v vasts experiencis en las areas de su especizlzacion,
lzs gue aplicadas con metodolegias bassdss en ls gestion por procesos y 2l “sprender haciendo” |
han gensrado resultados positives en las empresas 3 lss gue s= ha tenido |3 oportunidad de servir
satisfactoriaments.

Ls vision estrategica empresanal de |3 Ala Dirsccion, sumados 3 |3 expenencia v los principios
sdministrativos y de responsabilidad socisl aplicados por esta, ha conseguido gue ACRISOLAR CIA
LTDA. 5= consolide en |z Provincia del Azusy v se3 reconocids por su seriedsd, trasparencis,
profesionalisma, v, sucslidad v calidez en |3 stencion v prestacion de sws senvicios, ante sus clientes,

Daniel Patifio Torres

106



5 Universidad de Cuenca

(17 MANUAL DE LA CALIDAD DE Codlgo: MC-01-01
i ACRISOLAR CIA. LTDA. Pagina 3 da 7

sus provesdonss y sus trabsjadores; conduciendo su actuscion de tal mansra gque 2l respeto por las
partes interesadas del negocio s=an una prionidad =n su eficaz operacion, assgurando 2l desamallc
profesional de sus colsboradores 3 traves de la motivacion como pusrta de aprendizsje v crecimisnto.

232 SERVICIOS Y CLIENTES.
ACRIZOLAR ClA. LTDA. brinds servicios de:

<+ Asesona, Consultoris v Sopore tecnico en ks implementacion de sistemas de gestion
relscionados & los reguisitos internacionsles de Gestion de la Calidad 150 2001, Gestion
Ambizntal |50 14001, Gestion de la Segurnidad v Saled Ocupscional OHSAS 18001, Gestion
de la Inocuidad de Alimentos 150 Z2000, Responsabiidad Socisl RE10 = 150 26000, =ntre
otros coma, Planescion Estrategica, Busnas Practicas de Manufactura - (BPM), Investigacion
de mercados, Estudios de Sstisfaccion del Cliente, Awditorias internas, stc.

< Formacion, capscitacion v desamclle del tzlentc humano =n temas transversales 3 sus
programas de ssesorna, tales como: Liderazgo, Trabsjo =n Egquipo, Mejoramisnto de las
relacionss personales, Gestion del Cambio, Motivacion y comunicacion, Coaching, Training for
Trainers, Atencion 3l Cliente, Mansjo de sistemas informaticos, Formacion de Auditores
Internos, Prevencion de riesgos Laborales, Mantsnimiento Productive Total, Contrel del
Producto no Conforme, Interpretacicn de reguisites 150 25001, 150 14001, OHSAS 18001,
Principios de las Busnas Practicas d= Manufacturas antre otros.

La amplia experiencia con la que cuenta en el campo de la gestion empresarial bajo los lineamizntos
de lzs normas |50, estandares OHEAS v BPM, ha contribuido a |3 implantacion v majora de sistemas
d= gestion de la calidad, ambisntal, ssguridsd v saled occupscionsl, de busnas practicas ds
manufacturs; permitiende 3 empresas tales como: La Compafia Ecustoriana del Cawcho, Graiman
Cia. Ltda., Awstromar 5. A., Chivit Ecusdor, Vanderbilt, Plantacionss Malima, Emprasa Municipal d=
Asesode Cusnca EMAC EP, Empresa Municips| de Telecomunicacionss, agua potable slcantarillado
¥y sansamiento ETAPA EP., Empresa Electrica Regional Centro Sur, Alimentos Ecustoriancs Los
Andes, Licores San Miguel, Alimentos La Chonta, Empresa de Vigilancia v Seguridad Privads
EERESEIVI, Alimentos la Europea, Lacteos Mandito, Lact=os San Antonio, Hospital del IESS Joss
Carrasco Anesga, Colinesl Corp., Curtiembre Renaciente, Gobierno Provincial del Azuay, Unidsd de
Megocie CELEC - HIDROPAUTE, entre otras, gue forman parte de sus clientes, obtengan la
certificacion de sus sistemas ¢on organismaos externcs competentes coma &l Institute Colombizsno de
Mormas Técnicas - (ICONTEC), Buresu Veritas, Cotegna, 5G5; reconocidos internacionslmente por
su valioso aponte en 2l desamoll de ls excelencia empresansl.

2.3. COMPROMISO CON LA GESTION DE LA CALIDAD.

ACRISOLAR ClA. LTDA., con la representacion legal del Eco. Homero Patife Ledesma, durante =l
mes de enaro del 2014, inicia la documeantacion 2 implemantacion d= su Sistama de Gestion de |
Calidad crientado a la mejora continua de su gestion empresarnal de acusrdo 3 lo establecido por s
norma internacional 150 50012008
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Con €l objeto de asegurar la implementacion v mantenimiento del sistema de gestion de |a calidad,
mejorar contineaments su eficacia v obtensr una retroslimantacion oporiuna sobre &l desempshio del
Sistema, |z Alta Dirsccion de ACRISOLAR CIA. LTDA. 3 traves de reunionses v talleres de trabajo con
Iz participscion activa de todos sus colsboradores, ha:

+ Definido wna Politica de la Calidad,

+ [Estsblecido objetives, matas g indicadores para |z medicion, andlisis v mejora de su gestion,

= Mombrado un Representants de ls Dirsccion,

+ [Establecido canales de comunicacion internas,

« Destinzdo una provision de recursos para cumplir los reguisitos de los clisntes en s prestacion
de sUs SEMVicios,

= [Dezterminado los reguerimisntos v expectstivas de sus clisntes,

» Definido los Frocesos necesanios para asegurar | prastacion de sus senvicios,

= Definide los niveles de responsabilidad v autonidad,

« [Estsblecido plazos semestrales pars = sjecucion de suditorias intermnas,

» [Establecido la revision anual del sistema de gestion por parte de la Alta Direccion, a fin de
Fsegurarse de gue =l sistema es conveniente, adscusdo v eficaz

Ls Alta Dirsccion de ACRISOLAR ClA. LTDA., ha designado 3 DAMIEL EDUARDO PATING TORRES
comao Director de s Calidad, guisn independisnte de otras actividades, tiens |3 responsabilidad sobre
Iz coordinscion, seguimisnto v mantenimisnto del Sistema de Gestion de |3 Calidad.

Dentro d= |3 opsracion de l3 empress, s= ha definido como punto de partids para brindar un
adecuado inicio 3 la planificacion v reslizacion de |z prestacion de servicios, gue sus distintos Clizntss
d=finan con clandad sus reguisitos o necesidades, las mismas gue s= identifican, anslzan v
comunican 3 traves de los formates OF-03-01 “Solicited d= informacion pravia a la estructuracion del
servicio de Asesonia” yio OF-03-02 “Solicited d= informacion previa a |3 estrecturacion del servicio de
Capacitacion-Formacion™, gue son proporcionados por ACRISOLAR ClA. LTDA. inmedistamente
despuses de la primera comunicacion con un cliente que solicite un servicie v & traves de comeo
glectronico. Estas herramisntas permiten ademas establecern

= los requisitos especificados por 2l clisnte, incluysndo los reguisitos para las actividades de
entrega v las posteriores & la misma,

= los requisitos no especificados por 2l cliente pero necesanos para 2l uso especificado o para
=| uso previsto, cuando s=3 conocido,

= los requisitos legales v reglamentarios aplicables a3l servicio,

» ofros reguisitos adicionales que se consideren necesarios para ls prestacion del servicio.

Ls comunicacion v retroslimentacion con los clientes se asegura 3 traves de visitas pencdicas v
seguimizntos de los procssos de Gestion Gerencial v Comarcislizacion, responsables de recsptar los
reguisitos de los clientes, sus inguistudes, qusjas v sugerencias. Adicionalmeante como una de las
medidzs del desempeno del Sistema de Gestion de |3 Calidad de ACRISOLAR CIA LTDA., s reslizs
semestralments la medicion de la percepcion del cliente con respecto a la prestacion del servicio v 2l
cumplimiento d2 sus requisitos, 3 traves de |3 aplicacion d= los formates DF-02-0T Evaleacion dz s
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satisfacoion del cliente respecto 3 I3 prestacion del servicio v DOF-03-08 Evaluscion de ls satisfaccion
del cliente respecto 3l programa de formacion.

3. FILOSOFIA ESTRATEGICA DE LA EMPFRESA.

1.

3.2

3.3

3.4

3.5

MISION.

Confnbwr s/ desamollo organizscionzal regional mediznfe fz presfzcion de servicios de
ssesors. conswlfors  capasciacion y formacion en sisfemas de gesfions gensrando
conocimienfos y aplicando fecnologras de sdminisfracion modems, con facilifadores y personsf
sffamenfe calificados.

VISION.

Ser uns empresa dinamics de esfrucfurs s00ids y renfable reconocids en el Ausfro por su
profesionzlismo experanciz. dinamismo y calider slegids como [z paimera opoion en Servicios
de asesoris.  conswlforis. capscifacion y fommacion en gesfion empresanzl y soporfe
adminisfrafivo.

FOLITICA DE LA CALIDAD.

En ACRIZOLAR CiA LTDA nos compromefemos s confnbwr sl desamollo empresans/
regional 3 fravés de Iz presfacion de senvicios de asesonia conswlfors, formacion y soporfe
sdmuinistrafive; onenfados 8 safisfzcerlas necesidades y expecfalivas de nwesfros chiznfes con
Iz paricipscion de facilifadores y personal compsfenfe afamenfe calificado buscando
confinuamanfe mejorar [z eficaciz def Bisfema de Gesfion de [a Calidsd bnndzndo solucionss
y afencion oporfuns con calidsd y calidez

CEJETIVOS DE LA CALIDAD.

< Mezjorar I3 oporunidad en la atencion al servicio.

& Asegurar la eficacia v mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

4%+ Forslecerls percepcion del cliente sobre |s calidad de la prestacion de nuestros senvicios.
< Mejorar las compstencias del personal estrategico d= |3 empresa.

< Garantizar |z visbilidad financiers dz |3 empresa.

YALORES EMPRESARIALES.

<+ ETICA: Actuamos de scusrdo 3 nusestros valores manteniendo en todo momsento busnas
costumbres v practicss profesionsles, prestando nuestros servicios con eguidad,
honestidad, v transparencia.

<+ RESPONSABILIDAD: Trsbsjamos permansntements para cumplir ks compromisos
sdquiridos v las swigencias de las psries interssadss, desempshando 3 cabslhidad las
tarzss y funcionss asignadss, asumiendo siempre las consecwenciss de nussiros 3Ctos.
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< RESPETO: Valrames |z diversidad d= pensamisnto, raza v gensro, manteniendo un trato
cordisl v calido con nusstros clisntes, provesdores v colsboradores, considerando en todo
momento las busnss practicas medioambisntales.

<+ COMPROMISO: Estamos empoderados de nuestra empresa y cuidamaos su busn nombre
= imagsn dentro v fusra de ella, acteando con leshad, velocidad v sentido d= wrgencia =n
bienestar comun de nuestros clientes v demas partes interesadas.

< CALIDAD: Velsmos por la satisfaccion de nuestros clisntes y demas pares interesadas 3
traves de la prestacion de semnvicios de excelencis con oportunidad, calidsd v calidez.

4. EXCLUSIONES DEL 5ISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Se excluye el capitule 7.6 de |3 Morma |50 %301, Control de los eguipos de seguimiento y medicion,
debido 3 gue, por |3 naturaleza del servicio brindado por ACRISOLAR ClA LTDA., no s2 utilzan este
tipo d= =guipos ni =n |3 planificacion, sjecucion, prestacion o seguimisnto del servicio.

§. GESTION DE LA FROPIEDAD DEL CLIENTE.

En ACRISOLAR ClA. LTDA., s& cuidan los bienes que son propiedad del cliznte mientras estén bajo
su custedia ya 523 para la planificacion o para | prestacion del servicio. Estos bisnes s= identifican,
controlan, se protegen, archivan v son administrados por €l Director de la Calidad de la empresa,
guien =n c3so de producirse un dafo o perdids registra esias siusciones v sssgura s
retroalimentacion con €l cliente.

6. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DE USD GEMERAL DENTRO DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

El Sistema de Gestion de |3 Calidad d= ACRISOLAR ClA. LTDA. est3 soporado por una estructura
documsantal gus inchuye:

< Una declaracion documentads de la Politica v Objetives del sistema de gestion de 13
calidsd.

< El Manusl d= |z Calidad, documento en 2l gque s= especifica 2l skeance d2l sistema de
gestion, ks compromisos de |3 stta Dirsccion, las exclusiones pertinentes, la referencis a
los procedimientos documentados v la descripcion de la interaccion entre los procesos del
sistema de la Calidad.

< Procedimientos documentados reguendos por la norma 150 S001:

Procedimiento d= Control de= Documentos.
Procedimiento d= Control de2 Registros.
Procedimiento de Control de Producto Mo Conforme.
Procedimiento de Acciones Comrectivas.
Procedimiento de Acciones Preventivas.
Procedimiento de Awditonias Intemas.

L= T = T = T = Y = T =
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< Ademas de los procedimisntos mencionados exisien oros documenios, iInsSTectives, guiss,
tablas, registros estc., propios de ACRISOLAR ClA. LTDA. v gue spoyan 3 =ficaz
planmicHCIon, OEErScion y Contral d8 SuUs procesos y del sistema de geshion de 13 cahdad.

7. GESTION POR PROCESOS.

Llentro del Sistema de 3eston de 13 Laldad implementado por ALRISULAR GlA. LIDA., s& han
definido los procesos reguenidos para |3 prestacion eficaz v eficients de sus sewicios, los mismos gue
s& identifican en su Maps d= Procesos v en sus respectivas caracterzacionss. En este Maps d=
Frocesos &5 posible 3prSCiar SU antersccion y oS vinCulos QUe SMISiEn Snire o303 proceso,
representandose en forma grafics aguellos eststegicos o de dirsccion, los misionsles o de prestscion
del servicio v los de apoyo o soporte.

En I35 respectvEs CErECISMEZ3cionss o2 koS procesos 52 detinen los obetvos d2 o303 Uno, SUS
responsables, recursos, documsantos necssanos pars 2l apovo, opsracion v ssguimisnto, los
indicadores de gestion para su medicion v anslisis, gue aseguran =l mejoramisnto continws del
sistema e geshion de la caldad. La geshion por procesos de AURISULAR GIA LIDA. 52 sustents en
tres niveles y s& presenta =n 2l siguisnte modslo:

ERETION GRRENOAL
PRI EAA, MR R RATE
L

coATRLS =

8. COMTROL DE CAMEBIOS.

Fecha Lambio | Actualizacion Responsable Wersion
25agosto20i4 | Creacen e VamEldEE | piector de la Calidad 1

i
Aprobado por: i II-'
- ke | Onginal _
Firma: ] . /." Copla Controlada
. f " .

Focha: 25 d= aghet de 2018
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1. CBJETIVO.

Establecer los lineamisntos para la slsboracion, presentacion, aprobacion v codificacion de los
documentos gue se onginan dentro del Sistema de Gestion de la Calidsd d= ACRISOLAR ClA
LTDA., garantizands |z estandarizacion v 2l uso de los mismos.

2. ALCANCE.

Este documento aplica para toda la estructura documental que conforma el sistema de gestion da la
calidad, asi como el control para aguellos de onigen extermao.

3. DEFINICIONES.

= Informacion: Dstos gue posesn significado.

= Documento: Informacicn v su medic de soporte. (Ej: Registro, especificacion, procedimiznto
documentado, informe, norma)

= Documento Externo: Documento gue forma pare del Sistema de Gestion de 1= Calidad, pero
que no &5 gensrado al interior d2 ACRISOLAR ClA. LTDA. (Ej: Leves, normas, acusndos,
convenios yio contratos establecidos por empresas, entre otros)

= Procedimiento: Documsnto donds s describe |3 forma especificads para llevar 3 csbo una
sctividad o un proceso.

= Instructivo: Documeanto donde s describe sistematicaments las actividades o el método 3 traves
del cual 52 lleva a cabo la operacion v control de un proceso, maguinaris o eguipo.

= Registro: Documento gue presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempenadas.

= [Formato: Documsanto guis para recolectar informacion de una actividad.

= Copiacontrolada: Copis d= un documento gue s= distribuye v actusliza obligatoriameante 3 sus)
destinatariols).

= Copiano controlada: Copis suministrada a solicitante(s) autorizado(s) v cuyva actuslizscion no &5
obligatoris.

= Medios magneéticos: Soponte digital 2n 2l cusl 2513 simacenado un documanto.

= Manual de la Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de
ACRISOLAR ClA. LTDA.

4. REGUISITOS GEMERALES.

Todos los documentos del 5.G.C. de ACRISOLAR ClA. LTDA., deberan controlarse mediante este
procedimiento. Los documentos deben ser facimants identificables con 2l proceso o la actividad del
Eistema de Gestion con gue s2 relscionan, no deben llevar enmendaduras o tachones, deben estar
completaments diligencisdos, revisados y aprobsdos por bos cangos sutorzsdos.

5. DESCRIPCION.

5.1 Elaboracion, aprobacion y revision de los Documentos.

5.1.1 Elsboracion de documentos.

El Responssble d= Msejoramiento Contineo =s guien debe sdministrar los documentos de
ACRISOLAR ClA. LTDA., sin embargo |3 elaboracion, creacion o modificacion total o parcial de un

documento &5 responsabilidsd del Lider o coordinador del proceso sl gue perensce v donde 52
aplica el documento.
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La estructura documental definida para ACRISOLAR ClA. LTDA. incheye:

*  Manusles (Manusl d= la Calidad, Politica v Objetives de la Calidad, normativas internas v otras
directrices de la Direccicn).

*  Procedimientos (los reguendos por 2l modele 150 3001 v otros de uso intemo gue contengan
reguisitos de los clientes).

# Instructives {protocolos, tablas, flujogramas, fichas, stc.) necesarnios para asegurar | sficaz
planificacion, operacion v control de los procesos.

* Registros {los reguenidos por la Morma |50 v los necesanios determinados por ACRISOLAR
ClA. LTDA., pars asegurar la eficaz planificacion, operacion v control de sus procesos).

Fara la elsboracion o crescion de un documento debe considerarse bos siguientes aspectos:

o Flanescion (Debe considerarse pars gue s2 orea, gue objetive cumplirs v si 25 necesario
estandarizar Iz metodologis para desarrollar 253 actividad).

o Disefo y estructuracion {D=be conformarse de acusrdo a lo indicado =n 2l numeral 4.4 del
presente documsento).

o [Edician v distribucion {El documento debe ser aprobado por la sutoridsd compstents,
imprimirse v distribuirse asegurando su disponibilidad v version actusl en los puntos de uso).

o Difusion (Todo documento gue haya sido creado o actuslzado, debe ser difundido al personal
involucrado del proceso donde se aplicara).

5.1.2 Aprobacicn de los documentos.
La aprobacion de los documentos s2 s reslizars s=gun los siguientes lineamisntos:

o Gerencia General: Manual de 1a Calidad (Mision, Vision, Politica v Objetives de la Calidad),
Frocedimientos de la Calidad, Manusles ywo procedimisntos de uso general v otras dirsctrices
gensrales de aplicacion en ACRISOLAR ClA. LTDA.

o El Responssble de Mejoramiento Continwe:  Procedimientos, Instructives  opsrativos,
flujogramas, tablas, stc. reguenidos para ls prestacion del semvicio.

Ls sprobacion de los documentos s evidenciara con la respectiva firma de aprobacion, 3 misma gus
se colocars a2l finsl del documents segln s2 indica 2n 2l numersl 4.4,

5.1.3 Revisién v actuslizscion de ks documantos.

Los documentos del sistema de gestion seran revisados cuando 2l caso bo amerite v de acuerdo 3 las
necesidades de ACRISOLAR ClA. LTDA. bizn s2a por las revisiones internas o extemnas del sistema
d= gestion de |3 calidsd o por cambios regueridos en los procesos o otros gue afecten 3 la
organizacion en su totalidad.

Esta actuslizacicn implica siempre un cambio de version o revision del documeants, la misma gue 52
identificars con un nimere sscusncial de revision gue cambiard con cada actuslzscion v que s=
colocard en 2l encaberado del documento. El Responsable de Mejoramiento Continus junto 3 cada
Lider de proceso, son encargados de |3 revision v actuslzscion de los distintos niveles documsentos.
3.2 Control de cambios de los Documentos.

.21 Documentos internos.
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Los controles de los cambios, wersionss vy actuslzacionss de los documentos intemmos de
ACRISOLAR ClA. LTDA. s2 llevan al finsl de cada documento, como un numeral o capiule mas de
cada documento. El Responssble de Mejoramisnto Continue debsrs asegurarse de mantsner
sctuslizads s “Lists Maestra de Control de Documentos®, donde se identificaran las versionss
actusles de ks documentos v s lugar de uso, asegurando asi un adecuado control de los
documentos del sistema de gestion de la calidad.

Estos cambios se registran en cads documento hasta legar a la revision W 5, manteniendo s
secuencia en lo postenior como se indica a continwscion:

Facha Cambio | Actualizacion ReaponEahia Varsion
F-anang-2014 Emision del procadimiama Meramem com 1
Ravision y aolaizacn 02 Rocpansadie 02
S-agosto-2014 —— Msramem Com 2

3.2.2 Documentos Externos.

De igusl forma el Responsable de Mejpramiento Continue es el encargade de la revision,
identificacion y comunicacion de las versiones actusles comespondientes a la documentacion kegal de
uso =n ACRIBCLAR ClA. LTDA. Estas documentacion estard identificads en Iz “Lista Masstra de
Documentos Externcs” cresds pars tal proposito. Estos documentos no obedeceran a3 una
codificacion ni disefo especifico.

2.3 Disponibilidad de los Documentos.

Los documentos internos v vigentes del Sistema de Gestion de Calidad, seran pusstos 5 disposicion
=n los puntos de wso por el Responssble de Mejoramisnto Continuo v de scuerdo 5 la “Lista Masstra
de Control de Documentos”™. Ademas, seran distribuidos de acuerdo 3 los reguerimientos de cada
proceso en version fisica yio digital.

Fara gl caso de kos documentos externcs, 2l Responsable Mejoramiento Continus sera 2l encangado
de comunicar las actuslzaciones perinentes en los documentos de orden kegal, normative, ete., que
SE3N regUeridos.

Laos Lideres de los procesos deben asegurar gue los documentos impresos o digitales permanszcan
utilizables v legibles en cada drea. Ademas velaran por su aplicacion v su divulgacion al personsl
involucrado cuando haya sido susceptible de crescion, modificacion o actualzacion, dejando
syidencia d= esta difusion.

5.4 Diserio e identificacion de los Documentos Internos.
5.4.1 Disefo de los documentos.

La documentacion necesaria que permita apoyar |z operacion eficaz v eficiente de los procesos de s
OrgaEnEacion, 52 regira 5 una estructura v codificacion establecida por ACRISOLAR ClA. LTDA. Su
presentacion tendra un disefo 2 informacion definidos en 2l encabezado, cusnpo, ¥ pie de paging, 2l
cual 52 explica a continuacion. {Wer grafica N1).
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Grafica M°1
[-H B. [+
LOE0TIRD DE Sadiga
ACRISOLAR ClA LTDA TIMULD DEL DOCUMENTO Fayislan
Pagina

O. DESARROLLD O CUERPD DEL DOCUMENTO

4|
E Aprobade por; -
. original _
Firm: Copla Controlsda
Facha: Copla Ho Controlada
]

A* Logotipode la Empresa: debe =star ubicado en |3 esquina supsrior mguisrds del documento.

B* Titulo del documento: Mombre de identificacion del documento, gue guardsrs una relscion con
SU CTE3CI0N O razon de ser.

C* Codigo: ldentificacion d= los documentos
Rewvision: Mumero consecutive que indica las modificaciones que ha sufrido &l documento.
Pagina: Momsro de paginas que componen 2l documeanto.
Consecutivo de documentos [externos): si el caso amsarita.

0* Desarrollo o cuerpo del documento:

a.- Los Procedimientos, Instructivos v otros documenitos, gue genere 2l 5.6.C. de ACRISOLAR ClA.
LTDA., como norma basica deberan dentro de su desarrollo incluir: Objetive, Alcance, Definicionss
{las mas importantes v que a criberio del responsable de su creacion deba contener), requisitos
generales de aplicacion v |z Descripcion d= las  Actividades. Estos documentos deberan indicar con
sxactitud las actividades 3 reslizar con sus respectivos responsables. En 2l documento s2 podra
incluir tablas, graficos, diagramas, etc., que se requieran para mejorar la comprension del mismo.
Todos los documentos mantendran un texto justificado en ketra “Anisl” de tamano 11.

b.- Los formatos, Tablas v documentos del Manual de Calidad, onicamente incluyen la informacion
pertinente. Literales A, B, C v 0.

E¥* Aprobado por: Debera contener &l cargo de la persona que aprueba de acuerdo al numeral
4.1.2, su firma v fecha d= aprobscion.

F* Copiacontrolada’Copia Mo controlada: Indics |3 posibilidad de controlar o no 2l documsanto.

MOTA 1: Los documentos generados en ACRISOLAR ClA. LTDA. que no sean codificados, no
perienscen 3l sistema de gestion de | calidsd.

NOTA 2 Los numersles E y F, 5= aplican solo 3 Iz tlima pagins de procedimientos, Instructivos v
del Manusl de la Calidsd.
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3.4.2 Coedificacion en identificacion.

Para sssgurar gue los documentos dentro del sistema de gestion de |3 calidad sean d= facil
identificacion, s& considerars el siguiente esguema pars su codificacion, ademas de observar su
nombre o titulscion de scusrds 3l numeral anterior.

El codigo obedecs 3 una combinacion afanumernica compussta por:

3} Dos siglas gus identifican 3l documsanto.

[TIFD DECOCUMENTD | SHGLAS DEL DOCUMENTO |
-Manuaiss MC
[ -Frocedmiaos op
-METUCIGE, E0ias, panes, S ]
--m ::

b} Dos digites gue identifican al proceso que perenscs.

E] BOH [ OF=ITOE OE IFERTIFICACIOH ]
- =R S ¥T =3 (1]
-Ewam g (134
- Com=raaizacan T
- Preshoan 02 S=viod (1]
- =2ETin 02 SO as y ovesdaes [1:]
=S .y Humand [

¢} Momsero Secusncial dosdigitos de numsares arabigos se indica la numearacion ascendsniz del
documento, maneniendo |3 secusncia en ko posterior.

dy C€ada caracter afanumeanco del codigo debera ir separado por wn guicn |-}
NOTA 3 52 exceptia esta forma de codificacion 2n 2l manual de calidsd v los documenios extemos.
Ejemplo de codificacion de los documentos del 5.6.C
DP-02-01 {Procedimiznto para la Elsboracion v Controlde Documantos)

O.- Documenio, P Procedimiento, 02: Proceso No 2 del 5.G.C. |, 1: Consecutivo de
crescion dentro de cada Proceso.

J.3Manual de la Calidad.

El Manusl de |z Calidsd s un documento especial del 5.6.C. En este se incluye el slcance del
Sistema de Gestion de la Calidad de ACRISOLAR ClA.LTDA., la Filosofia Estratégica, la descripoion
y resena de ls empresa, las exclusionss del sistems, la gestion de |z propiedad del cliznts, las
referencias de los procedimientos documentados implementsdos v la gestion por procesos definida.

Este documento s=ra aprobado dnicamante por 2l Gerente General de ACRISOLAR CIA. LTDA.,
documento gue ademas, es la Onica evidenciz de la revision, actuslizacion, conformacion v
aprobscion de la Mision, Vision, Politica d= |3 Calidad v Objetives de 13 Calidad, inchuyendo bos
valores empresaniales v el Mapa d= Procesos, gestionsndose de scusrdo 3 los numerales del
presente procedimiento para la elaboracion y contrel de documentos.

Daniel Patifio Torres

116



g Universidad de Cuenca
(s |

(i PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION |Sodigo: DR-0201
ke Y CONTROL DE DOCUMENTOS Pagina & de &

5.6 Codificacion de los Documentos de Origen Externo.

Los documentos de arigen externo (contratos, hojss de vida, fichas tecnicas, documentacion de
soporte stc., gue son propiedad del cliente) independientemants de las nomenclaturas guse ussn
nusestros clientes, se codifican y archivan de acusrdo al tipe de documento. Su administracion es
respons abilidad del Coordinador Tecnico Logistico.

.7 Consideraciones generales.

7.1 Todo documento cresdo, aprobado o modificado sera registrado en el formate DF-02-01,
“Listado Masstro d= Documentos™, con su revision actusl o modificacion con la fecha mas
reciente de aprobacion del documento registrado.

7.2 Ladifusion al personal, para gl uso v aplicacion adecuads de los documentos del 5.6.C. d=
ACRISOLAR ClA. LTDA. la reslizara el Responsable de Mejoramisnto Continue dejando
evidenciz de est3 sccion en el formate OF-02-01, “Listado Masstro de Documentas™.

7.3 Todos los documentos oniginales del 5.6.C. taks como: manusl de la calidad, procedimizntos,

instructivas, tablas v fomatos, 52 archivan 2n cinta magnatica vo carpeta a3 disposicion del
Director de |3 Calidad.

2.8 Control de cambios.

Fecha Lambio ! Actualizacion Responsable Wersion
Emision del procedimiento pe=
J3-=nanc-2014 elsboracion y control de Director de |z Calidad 1
documentos
Revision y actuslzacion ozl - - -
Q5-zgosto-2014 crocedimiento Director de 1z Calidad 2

.l__.-' 1
Aprobado por: Ganenta Gén =
/ g | Original __
Firma;_—— JA4 .P;Hr.-" Copla Controlada
e f,r'_-“ ! # Copla Ho Controlada
Facha: 5 42 agasia de 2014
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1. OBJETIVO.

Establecer los controles necesarios para ls identificacion, slmacsnamisnto, proteccion recupsracion,
retencion v disposicion de los registros gensrados por 2l Sistema de Gestion de |z Calidad de
ACRISOLAR ClA. LTDA.

2. ALCAMCE.

Aplica a todos bos registros generados =n la organizacion, gue evidencien 2l cumplimisnto de las
sctividades =n los procesos gue afectana s calidad del servicioy sl cumplimisnto de los reguisiios de
los clisntes.

3. DEFIMICIOMES.

= Repgistro: Documanto gue presents resulisdos obtenidos o proporcions evidencia de actividadss
desempehiadss.

= Formato: Documento guis para recolectar informacion de una sctividad.

= Procedimiento: Documento donde s& describe |a forma especificads para llevar 3 cabo una
actividad o un proceso.

= Instructivo: Documento donde se desoribe sislematicamentz las acfividades o 2l matodo 3 traves
del cusl s lleva 5 cabo s operacion v control de un proceso, Maguinarnis o Sguipo.

= Evidencia objetiva: Datos gue respsldan la existencis o veracidad de slgo.

= Trazabilidad: Capacidad par seguir |3 historiz, 3 aplicacion o |a lecalzacion de todo agusllo gus
est3 bsjo consideracion.

= Tiempo de retencion: Pericdo determinado (dizs, messes o afos) de conssrvacion d= los
registros =n 2l lugar de archive.

= [Disposicionde los registros: Resolucion fina gue s=toma sobre kos registros despuss de ser
diligenciados, tabulados v almacenados.

4. REGQUISITOS GEMERALES.

Los registros generados en ACRISZOLAR ClA. LTDA. deben seridentificables con el proceso o con la
sctividad del sistema de calidad con que se relscionsn, los mismos gue pusden estar contenidos en
medics magnéticos o impresos de acusrdo a3 su nsturslkeza v campo de aplicacion a fin de
salvaguardar Iz informacicn shicontenids, considerando gue s& constituyen |3 base fundameantsl pas
reconstruir diferentes eventos y kograr s medicion de los procesos, su anilisis v mejora.

5. DESCRIFCION.

5.1 ldentificacion ¥ control de los Repgistros.

Los formatos para registros identifican y controlan a traves del codigo v titule asignados segun bo
establecido en el Procedimiento para la elsboracion y contrel de Documenidos - OP-02-01. Por ser un

tipo especial de documentos no requisren wna aprobascicn formal pravia,

La necesidad de gensrar o eliminar un formato para registro, 52 da por los reguisites del 5.6.C.
implementado o por necesidad del Responsable de cada Proceso para asegurar 2l seguimisnto v
control de las sctividades de su proceso. El Representants de la Dirsccion sera el responsable de
walidar su aplicacion v posteriomenis genarar su actuslizacion en 1z “Lista masstra de Registros”,
donds 52 encwenira |3 informacion relacionada 3 |3 revision, ubicacion, slmacenamiento, proteccion,
retencion v disposicion de los registros.
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Fara el efectivo control y recupsracion de los registros, s cwents con la “Lista masstrs de Registros”
la misma que inchuye la siguiente informacion:

Froceso: 52 refiere sl proceso del 5.6.C. donds s= genera 2l registro.

Codigo. El asignado de acuendo al Procedimiento para la elsboracion v control de documentos.
Titule d= Registro: Nombre del registro.

Registrado por: Mombre de la persona responsable de 1= aplicacion del registro.

Lugar de archivo: Seccion o area donde se guarda el registro.

Orden para archivo: Critenio para clasificar los registros {fecha, orden afabstico, otros)
Acceso permitido: Parsonal autorizado para la revision de los registros.

Tiempo de retencicn: Periodo determinado (dizs, meses o ahos) de conservacion de los registros
=n &l lugar d= archivo.

= Disposicion Final: Forma como se dara de baja los registros.

5.2 Almacenamiento y recuperacion y uso.

Todos los formatos del 5.6.C. usados para |3 toma de datos, control, monitoreo, seguimiento yio
svaluacion del servicio o proceso, 2st3n 3 disposicion de bos usuarnios en 2l archive magnetico que 52
sncusntra en b= red de ls empresa, de donde deben serextraidos pars wsarkes adecusdaments, con
=sfarografico en 2l caso gue reguisran ser llenados manusiments, para postenorments archivarkos
como evidencia de registros generados por &l 5.5.C. de ACRIZOLAR ClA. LTDA.

Es responsabilidad del Director d= Calidad v del wswarnio finsl de los registros 2l adecusdo uso,
proteccion v almacenamisnio de bos mismos, pwesto gue ellos son 3 historis de |3 empresa v 3
bas= fundamsental para reconstruir diferentes eventos v lograr la madicion de los procssos, su
anslisis y mejora. Ademas los usuarios deben asegurar gue |3 informacion registrads sea versz v
Cportung, para gue postenorments pueds ser revisads v analzada por 2l Director de la Calidad.

Los Responsables de cads proceso deberan velsr por |3 splicacion, disposicion, tabulscion de
datos, 2l archive v la conservacion de los registros =n cumplimiznte con ks lineamisntos
establecidos en ls “Lista Masstrs de Registros™

5.3 Proteccion y disposicion final de los registros.

Las canpetas donds s= archivanlos registros, s identifican con 2l correspondisnts codigo v nombre
del documento para facilitar su ubicacion v scceso. Los archivedores de los registros deben asegurar
su proteccion ¥ conserecion obserands lzs condiciones adecusdas de slmacenamiento pars svitar
slteracionss, dafos v pardidas de los registros, ademas de cumplir con |3 disposicion finsl establecds
=n |z “Lista Masstra de Registros”

3.4 Control de cambios.

Fecha LCambio ! Actualizacion Responsable Wersion
10N O] proceaim ieno pas y -
05-enerp-2014 | mioion GRIPIOCEGIMIENS P3S | pirentor de I3 Calidad 1

2| contral d= registros.
Revision ¥ actuslzacion sl

O8-zgosto-2014 o Simiento Director de la Calidad Z
r
Aprobado por: |
o I‘I" II E.w —
FInma; = AL | Copla Controtada
. £ rL Copla Mo Controlada
Facha: 8 d-ajosta de 204
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ANEXO 7. Solicitud de informacion previa a la estructuracion del servicio de

Asesoria DF-03-01

SOLICITUD DE INFORMACION PREVIA ALA | Codion DRGS0

Revislin: 3
ESTRUCTURACION DEL SERVICIO DE ASESORIA{ pagina:  1de 2

1. Hombre de la EITIPFEE-EZEE ]

2. Tipo de empresa: E:_i N ._-_--:-:'.-i-:a::-;:'* S Tundeser 1
3. Direccion: [ ]

4. Teléfonos: L 1 5. Fax: [ ]

§. Representante Legal: i ]

7. Actividad economica de la empresa: [Actividad principal y razon de serde ls empresa.

Especifiqgue cusles son los productos ywo servicios que ofrece la empresa.)

Estructura administrativa de la empresa: (Cantidsd y descripcion de los departamentos gque
conforman la empresa. Cantided de empleados sdministrativos, operativos, totalde emplesdos)

i

Comercializacion del producto ywo servicio: [Lugares de vents dentro y fuers de la ciudad yio
Pais. ; Agencias, puntos de trabajo o control, otras instalacionas?)

. Requisitos normativos y legislatives que apliquen al sector al que pertenece la empresa:

{Especifigus |35 normas intemacionales, nacionales o locsles que s= aplican 3l sector 3l gue pensnscs
lz emprasa v gue deban considerarse para el programa o proyecto gue 52 plantea.)

3

11

:La empresa tiene definidas las necesidades y expectativas de sus clientes?
escribalas. j Dessa cumplir slgun reguerimiento especifico del cliente con este programa?)

I
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...........................

SOLICITUD DE INFORMACION PREVIA ALA | Sodigo DF-054

ESTRUCTURACION DEL SERVICIO DE ASESOFRIA: pagina: 2de 2

...........................

. Sistemas administrativos o de gestion con los gque cuenta la empresa: (L empresa s=

encusntra cerntificada por un ente regulador o ha implementado slgin sistema de gestion 150, BPFM,
HACCP, Balanced Score Card, j Hace cuanto?, Cinos/ninguno. )

_Mecesidades especificas de asesoria, consultoria o de gestion administrativa gue se

deseen atender: {Descripoion breve sobre &l provecto, programa, estudio o investigacion gue s2
reguiera v los resultados esperados u objetives planteados sobre &l misma)

organizacion, ofros temas gue se desesn sbordsr o incluir 2n &l programa, horas, fechas planificadss o
plszos requenidos para su inicio o entrega. Otros gue deban s=rtomados =n cusnta),

R e S R

Responsable de la reviEiEmE Fechay
requisitos: i  hora:
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ANEXO 8. Solicitud de informacion previa a la estructuracion del servicio de

Capacitacion-Formacion DF-03-02.

SOLICTTUD DE INFORMACION PREVIAALA | comge: oF-saz
FSTRUCTURACION DEL SERVICIO DE Revision: 2
CAPACTTACION-FORMACION Pagina: 1 de 2

1. Hombre de |-EEITI|JFE5-EZ§E i |

2. Tipo de empresa: t_:_i -~ __._._:_.._.i:;::“a S T 1
3. Direccion: |: 1

4. Telefonos: [ i | 5. Fax: |: ]

6. Representante Legal: [ i |

1. Actividad economica de la empresa: [Actvidad prncipal y rezon de serde la empresa.

Especifique cusles son los productos yo servicios que ofrece la empresa )

Estructura administrativa de la empresa: [Lantdsd vy descnpoion de los deparamentios que
conforman ls empresa. Cantided de emplesdos administrativos, operatvos, totelde emplesdos)

alstemas administrativos o de geston con los gue cuenta la empresa: [Le empress &
encuentra cerificadsa porun ente reguladoro ha implementado algldn sistermna de gestion 150,
BEPM, HACCP, Balanced Score Card, ;Hace cuanto?, Otrosininguno )

_Necesidades especificas de capacitacion o formacion gue se deseen atender:

[Descripoion breve sobre el programa, curso-taller, que se desee atender y los efectos espers
u objetivos planteados sobre &l mismo. 5i s2 deses resolver un problema especifico o tratar
temas definidos indiguelos)
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SOLICITUD DE INFORMACION PREVIA ALA | comgo: DF-gs-2

ESTRUCTURACION DEL SERVICIO DE { Revislon: 2
CAPACITACION-FOBMACION Pagina: 2 de 2

......................................................................................................................................

.........................................................................................................

F¥PErEonal 3 ghien S dirige |3 capacitacion o formacion: [IAdigug eise trata de persanal i

' operativo, sdministrativo, mandos medios, supervisores, jefes de departamento, etc. Pueden seri
greas, secciones, o departamentosespecicos. Indique tambien la cantidad de participanteso |
grupos & los que debera dictarse.)

....................................................................................................

T i Tj ...................................................................... FEEooia t q
ESPACIO PARA ACRISOLAR CIA. LTDA.
Responsable de la reviEiErrEi Fechay
requisitos: i hora:
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ANEXO 9. Flujograma para la prestacion del servicio de asesoria, consultoria,

capacitacién y o formacion.
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ANEXO 10. Procedimiento para el disefio y desarrollo.

(T PROCEDIMIENTO PARA EL DISENQ Y  |Codigo: DP-t2-05
Wik DESARROLLO DE SERVICIOS Pagina 1 de 2
1. OBJETIVC.

Definir v documentar |3 metodologia v actividades requenidss para la reslizacion del dissfo v
desarolle de los servicios prestados por ACRISOLAR ClA LTDA.

2. ALCANCE.

Aplica ala prestacion del servicio, en las actividades de planificacion, sjscucion, seguimisnto v cismrme
del misma...

4. DEFINICIONES.

= Registro: Documento gue presenta resultados obtenidos o proporcions evidencia de actividades
desempehadas.

= Formato: Documeanto guia para recolectar informacion de una actividad.

= Procedimiento: Documento donde se describe |3 forma especificads pars llevar 3 cabo una
actividad o un proceso.

= Instructivo: Documento donde s describe sistematicamente las actividades o 2l método 3 traves
del cual se lleva a cabo | operacian v control de un Process, Magquinaris o Squipo.

= Evidencia objetiva: Datos gue respsldan |3 existencia o veracidad de slgo.

= Trazabilidad: Capacidad par seguir la historiz, |z aplicacion o | localizacion de todo aquellc gus
est3 bajo consideracion.

4. DESCRIPCION.

4.1 Planificacion del Disefo y Desarrollo.

Dentro de la operacion de |z empresa, se ha definido como punto de partids pars brindsr wn
adecusdo inicio 3 la planificacion y reslizacion de la prestacion de servicios, gue sus distintos Clisntes
definan con clandad sus reguisitos © necesidades, lss mismas gue se identifican, anslzan ¥
comunican a traves de los formates DF-03-01 “Solicitud de informacion previa 3 la estructuracicn del
servicio de Asesona” yio OF-03-02 “Solicitud de informacion previa a la estructuracion del servicio de
Capacitacion-Formacion™, gue son proporcionados por ACRISOLAR ClA. LTDA. inmedistamente
despwss de 3 primera comunicacion con un cliente gue solicite un servicio v 3 traves de comeo
electrénico,

Estas herramisntas establecer:

= los reguisitos especificados por el cliente, incluyendo los reguisitos para las actividades de
entrega v |35 posteniores 3l misma,

+ los reguisitos no especificados por &l clisnte pero necesanios pars el uso especificado o para
&l uso previsto, cuando s23 conooido,
los requisitos legsles v reglamentanios aplicables al servicio,
otros requisitos adicionsles que se consideren necesanios para la prestacion del servicio,

4.2 Elementos de entrada para el Disefio y Desarrollo.

= Reguisitos del cliente obtenidos a traveés de los formatos OF-03-01 “Solicitud de informacion
previa 313 estrecturacion del serviciko de Asesona” yo OF-02-02 “Soliciwd de informacion previa a
la estructuracion del sarvicio de Capacitacion-Formacion”.

= Aclaraciones de la informacion obienida recolectads 3 trawés de e-mails, comunicaciones
telefonicas o visitas t2cnicas.
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fiF PROCEDIMIENTO PARAEL DISENOY  |Cotiao: DP-0208
i DESARROLLO DE SERVICIOS Pagina 2 s 2

Informe de la visita t2cnica en caso de gue se haya reslizado.
(Oira informacicn relevante solicitada 3l cliente. (Términos de referencia, Manwsles, oficios, etc))
Propuestas técnico — econdmicas de similares caracteristicas.

4.3 Resultados del Disefio y Desarrollo.

Fropuesta técnico — econdmica conformada. (Objstives, alcances, condicionss tScnicas,
metodologias de trabsjo, asignacion de profesionales, valores, entre otros).

4.4 Revision del Disefio y Desarrollo.

Por las caracteristicas del servicio gue presta ACRISOLAR ClA. LTDA., Iz revision d=l DED
considera lzs negocizciones gue s mantiznen con los clientes v su informacicon de soporte. En
estainstancis s revisa |3 totslidsd de |3 Propussts t2cnico — econdmics conformada v s& geners
su aceptacion o rechazo por parte del Clienta.

4.5 Verificacion y validacion del Disefio y Desarrollo.

Al igual gue numeral anterior, v por las caracteristicas del senvicio, la verficacian del DED del
servicio prestado por ACRISOLAR Cla. LTDA. O 52 reslizs 2 traves de los t8rmincs contractuales
despuss de la aceptacion del Clisnte. La verficacion considera la firma del contrato con un clisnts,
sobrz 2l gue s reslEzan seguimizntos mensusles o bimestrales y entregas de los respectivos
informes.

Lz validacion del servicio prestado se efectia a traves de los estudios de satisfaccion reslizados
semestralmente 3 los clientes. Durante |3 prestacion del servicio 52 han establecido canales de
comunicacion para e control v seguimiento del mismo. {Instructive de guejss, inguistudes v
sugsrencias, informas penicdicos enviados a los clisntes, stc )

4.6 Control de cambios del Disefio y Desarrollo.

El control de cambics o modificaciones a las prestacionss del servicio, seregistran a través de las
solicitudes del cliente, =-mails, adendums, oficios, entre otros, gue afecten 3l contrato subscrito v
la propussta tecnico — economica aceptada.

CONTROL DE CAMEIOS.

Fecha Lambia ! Actualizacion Responsable Wersion
Dd-septiembre-2014 | reviSony sctualzscion del | pa o e 1 Calidad 1
procedimisnto
Original _
Copla Controdaga

Copla Mo Controlada
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ANEXO 11. Procedimiento de auditorias Internas.

{iF PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS ~ [Cotigo: DR-02435
e INTERNAS pagin 1 s 5
1.- OBJETING

Establecar las responsabilidades v 13 metodologis para |s planificacion v reslzscion de auditorias
internas, con el fin de determinar la eficacis v sostenibilidad del SGC de la organizacion.

2.-ALCAMCE

Aplica 3l sistema de gestion de |z calidad implemeantado en Acrisolar Cia. Lida,, incluyendo todos los
procesos gue inciden en la calidad del productolsernvicio.

3.- DEFINICIONES
3.1.- Requisito: Mecesidsd o expecistiva establecids, generalments implicita u obligatoris.

3.2.- Auditoria Interna: Proceso sistematco, independiente v documentado para obtener evidencia v
evaluarls objetivaments, con &l fin de determinar en gque grado se cumplen los criterios de 3 swditoris.

3.3.- Criterios de la Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o reguisitos (del cliente,
legales, reglamentarios, documentacian del SGC).

3.4.- Evidencia Objetiva: Informacion que s= pusde comprobar gue es verdadera, basads en
hechos, obtenids 5 traves de la observacion, medicion, ensayos w otros medios.

3.3.- Hallazgos de la Auditoria: Resuliados de la evaluscion de |z evidencia objetiva frente 3 los
criterios de |3 suditornia.

3.6.- Trazabilidad: Capacidad para seguir |3 historia, aplicacion o |3 lecalzscion de tos aguello gue
esta bajo consideracion.

3.7.- Programa de la Auditoria: Conjunto d2 uns o mas suditorizs planificadas para un pericdo de
tiempo determinado v dinigidss hacia un proposito definido.

3.8.- Conclusiones de la Auditoria: Resultado de una suditonia gue proporcions el eguipo auditor
tras considerar los objetives de trabajo v todos sus hallazgos.

3.89.- Auditor: Persona con la compstencia v atributos personales demostrados para llevar 3 cabo
una suditornia.

3.10.- Equipo Auditor: Uno o mas suditores que llevan a cabo la suditoria con el apovo, sies
NEeCcesano, de expenos 1SCnicos.

3.11.- Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos v aptitudes.

4.- REGUISITOS GEMERALES

4.1.- L3 organizscion debe llevar 3 cabo audiorias internas 3 intervalos planificados para determinar
si gl sistema de gestion de Iz calidad:

3} Es conforme conlos requisitos de la Morma |50 20012008 v con los requisitos del sistema de
gestion de |3 calidad establecidos por la organizacion.

b} Se ha implementado y s mantiens de forma eficaz.
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fiF PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS ~ (Codigo: OP-a2-3s
wie) INTERNAS pagina 2 08 5

4 2 - Las suditorizs internas de ealidsd en Acrisolar Cia. Ltda., estdn destinadas 5 contribuir con 2l
mejoramisnto continws de los procesos.

4.2 - Una suditoria interns s= podra llevar con suditorss externos (clisntes, provesdores o otros
contratados por le organizacion) o por 2l eguipo de suditores intemos de Acrisolar Cia. Lids. Estas
auditorizs internas seran coordinadzs por el Dirsctor de la Calidad v programadas anualmants.

5.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

5.1.- Planificacion de las Auditorias

5.1.1.- Lzs suditorias internas en Acrisolar Cia. Lida., s2 programas pericdicaments, de tal forma que
anuslmente se lleva a cabo una suditona por proceso.

5.1.2.- El director d= |3 calidad, =5 =l responsable de elsborar v publicar 2l "Programa Anuwsl d=
Auditorias Intermnas”, este programa debe ser revisado y aprobado por 2l Gerente General.

5.1.3.- El auditor en coordinacion con el eguipo suditor designado, debe slaborar 2l “Plan de Awditornia
Interns™ para l= sjecucion de la swditoriz d2l o de los procesos determinados para 2l ciclo de auditoriz,
qgue debe ser distribuido y comunicado a los dushos del proceso a ser auditado con al menos cinco

dizs lsborables de anticipacion.

5.1.4.- Parz garantizar una adecusds planficacion, reslizscion v estandar de revision de las
suditorias 3l interior de |3 organizacion, =l eguipo suditor debe estructurar |z “Lista de Chegueo para
Auditoria Intems”, gue sirve como guis d2 |3 misma v coma harramienta fundameantsl para facilitar v
documentar los hallazgos de la suditornia.

3.2.- Equipo de Auditoria

5.2.1.- El Director de |z Csalidsd =5 2l responssble de conformar 2l eguipe de suditores de entre 2l
personal de la empresa gue cusnte con |3 compstencia adecusda, quisnses s encangan de auditar
lzs arezs gue les s2an asignadss.

5.2.2.- Para |z conformacion del equipo auditor s2 debe considerar kos siguientes aspectos:

El Director de la Calidad debe designar a un awditor lider dentro del equipo de awditores.

El auditor, equipn de suditorss, debe ser independients del dres o proceso auditado.

El equipo awditer podrd estar conformado por maximo des personas con la competencia
regusrida.

s El lider del equips auditor, en conjunto con &l Director de la Calidad v consultando con el
=quip suditor, deben asignar a cada miembro del =gquipo, sissve conveniente v &5 aplicsble,
la responssbilidad para auditsr procesos, funciones, aress o actividades especificos. Takes
ssignaciones deben considerarse con ls compstencia de los suditorss.

* Sz pusden reslizar cambics 2n ls asignacion de taress 3 medida que b= suditona se va
llevando 3 cabo para asegurar gue se cumplen los objstives de la misma.

« Al equips suditor podra asignarse una persona en cslidsd de observador, cusndo b misma 5=
encusntre en proceso de formacicn. Esta persona puede scompanar 3l equips swditor, pero
no forma parte del mismo, por ko gee no debe influir ni interferr 2n 3 reslzacion d= la
auditoria.

§.2.2 Para garantizar las compatencizs de los auditorss intermas de Acrisolar iz, Lids, s= ha definido
claraments &l perfil gue debe tensr un emplesdo de ls empress que desee o &l gue s2 ke de la

oportunidad de ser suditor.
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ﬁi"“ PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS Codgo: DP-02-05
il Ravision: 1
= INTERNAS pagina 3 da 5
Educacion:

*  Supsrior con tihule universitario (de preferencia).
Trulo de bachiller. (Reguisito minima).

Formacion:

s Sensibilzacion sobre &l Sistema de Gestion de Calidad. 150 %001, Duwracion 4 horas
{Reguisite minimao).

s« Curso, Seminario, Formacion de Auditores Internes de Calidad. Mivel |. Duracion 24 horas.
{Reguisito minimao).

s Haber asistido como observador en 3l menos una swditoria interna de calidad en Acrisolar Cia
Ltda. (Requisito minima).

Habilidades:

«  Ohjstividad v capacidad de analisis.
+ Planfficar, organizar v recopiler informacion a través de entrevistas eficaces, escuchands,
observando v revisando documentos, registros v datos.

Experiencia:

«  Por lo menos haber estado presente en un proceso de suditorizs internas, va se3 como
observador o awditor. {reguisitc minimao).

5.3.- Ejecucion de la Auditoria Interna

5.3.1.- Para dar inicio 3 una Auditoris Intema en Acrisolar iz, Ltds., se realizs uns reunion de
aperiwra con los responsables de bos procesos gue s=2van 3 auditar, v los funcionanios de los mismos
que intervengan en la suditons del proceso.

El proposito de esta reunion es:

3} Confirmar &l plan de auditoria.

b) Proporcionar un breve resumen de comao se llevara 3 cabo |3 suditoris.
¢} Confirmar los cansles de comunicacion

d} Proporcionar al auditado la oportunidad de realizar preguntas.

5.3.2.- Las suditorias seran desarrclladss en bos sitios gue &l suditor considers necesarnio para el
adecusdo curso de la misma, de tal forma gue permita la identificacion del cumplimiento de reguisitos,
la obtencion de informacicn v datos del proceso.

5.2.2.- Durante la suditoriz, el suditor recopilard medisnte un muestres apropiado la informacion
pertinente para ks objetives, el akance vy kos criterios de la misma, incluyendo la informacion
relacionads con las interelaciones entre funciones, actividades v procesos. Solo la informacion que
=5 yerificable pusde constituir evidencia de |3 auditoria v debe ser registrads.

5.3.4- Las listas de chegueo definen los aspectos principsles de verficscion en |3 ejecucion de s
auditoriz v arientan 3l Auditor 2n la bisgueda de hallszgos, permitiendo registrar la evidenciz objstiva
de la auditoria. Ademas, para una eficaz ejecucion de una Auditoria, = Equipe Awditor debera
CONSMSEr ¥ ISVisarn
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Entravistas con empleados v con Oiras personas.
Observacion de las actividades v del ambiente de trabajo v condiciones circundantes.
Documentos, tales como politics, objetives, planes, procedimiantos, normas, instrucciones v
pErmisos.
Especificacionss, planos, contratos v pedidos.
Registros, tales como registros de inspeccion, actas de reunion, registros de programas de
seguimiento o de prodwccion v resultados d= medicionses.

s Informes de Auditorias Intemas antariores v las acciones tomadas respecto a los hallazges de
=535 Auditorias.
Resumenses de dstos, andlisis e indicadores de desampaio.
Informes de otras fuentes, por sjemple, retroalimentacion del clisnte, otra informacion
pertinente de partes externas v la calificacion de los provesdones.
Las no conformidades identificadas en el proceso.
Las scciones comsctivas, preventivas v de mejora tomadsas ¥ su estado.
Cros reguisitos aplicsbles sl proceso.

5.3.5.- La evidenciz de |3 suditoria debe ser evaluads frente a los criterios de suditonis para gensrar

lzs hallazgos de la misma. Los hallszgos de |3 suditoria pueden indicar tanto conformidad como no
conformidad e identificar tambien una oportunidad para la mejora. Tedo hallszge v las evidencias de
lz suditoria gue lzs spoyan deben registrarse.

5.3.6.- El sguipo suditor 51 lo considers necesarnio, debe reunirse, para revisar los hallazgos de la
suditoria en etapas adecwsdss durante |z misma.

5.3.7.- La reunion de cierre, presidida por 2l Director de b Calidad v 2l Lider del equipo auditor, se
rezliza para presentar bos hallazgos v lzs conclusiones de la auditoria de t3l mansera gue sean
comprendidos ¥ reconocidos por el auditadeo, v para acordar y establecer 2l intervalo de tiempo gue 2
suditado reguisera para presentar un plan de scciones correctivas yio preventivas. Esta reunion, con
los asistentzs, lzs fechas de pressntacion de los planes de accion v bos responsables de osu
elzboracion gueda documentada en 2l Registro “Acta de Reunion®.

El equipo auditor debe rewnirse antes de la reunicn de cierme para:

3} Revisarlos hallazges de la swditoria y cuslguisr otra informacion apropiada recopilada durante
lz suditoria frente a los objetives de la misma.

b} Acordar las conclusiones de la suditonia, teniendo en cuenta la inceridumbre inhersnte al
proceso de auditoria.

c} Preparar recomendaciones ¥y comentar el seguimiento de la awditoria.
3.4.- Informe de |a Auditoria

5.4.1.- El Auditor lider es el responsable de la elsborscion v amision del informe de la awditoria
efectuada, que en coordinacion con los integrantes del equips suditor v despuss de revisar la
informacion v hallazgos de |3 awditoria, diligencia 2l registro “Informe de Awditoria Intema”, gue debe
proporcionar un detalle completo de la suditoria, precise, conciso v claro, v gue debe incluir o hacer
referencia 3 lo siguisnts:

3} Los objetives v akcance de la auditornia.

b} Lider del Equipo Auwditor v los miembros del mismo.

c} Cliznte de |z Avuditoria, procesos suditados v lideres de los procesos.
d} Lugar y fecha donde s reslizaron las actividades de suditornia in sitw.
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2} Los criterios de la Awsditoris.

f} Los documentos analizados.

g} Los hallazgos de la swditoris.

h} Un resumean del proceso de suditoria, incluyendo la incaridumbre vwo cuslguier obstaculs
encontrado gue pudiera disminwir la confianza en las conclusiones de la suditornia.

i} La confirmacion de que s han cumplido los objetives de la auditoria dentro del sleancs de la
misma y de scuerdo con €l plan de auditoria.

I} Las dress no cubierias, sungue s encuentren dentro del akcance de ls suditornia.

k) Las opiniones divergentes sin resolver entre 2l eguipo suditor v 2l suditado.

[y Las observaciones v conclusiones de |3 swditoria.

5.4.2.- El informe de suditors debe emitirse en un periodo de siete (7)) dizs habiles posterior a la
fecha dz |3 realizacion de |z swditoria, esto con 2l fin, de garantizar 2l cumplimiento del proposito ¥
sleance de la auditoris v procurar |3 eficacia de las actividades gue desencadensn de ls misma. Sino

&5 posible cumplir con s fecha gue s& scusrds, 52 debe comunicar 3l cliente de= |3 suditons las
razones del retraso v acordar wna nueva fecha de emision.

5.4.3.- Ls emision del informe de suditoria s lleva a cabo tras la revision v aprobacion del Director de
la Calidad. Como evidencia de su aprobacion llevara las firmas del suditor lider v del auditado.

5.4.4.- Una vez aprobado, =l informe de auditona serd distribuido con los anexos v soportes del
mismo 3l Auditzdo, con una copis completa para &l Dirsctor de la Calidad, respetando v manteniendo
Iz debids confidencizlidad sobre &l mismo.

5.4 5.- La suditoriz fingliza cusndo todas las actividades descritas en el plan de awditoria s2 hayan
reslzsdo v 2l informe de |z suditonia sprobado s2 hava distribuido.

5.5.- Realizacion de las actividades de seguimiento de una auditoria.

5.5.1.- Los plan=s o acciones comectivas, preventivas, o de mejora, gue s2 reguisran o resulisn da
wna uditoria, para cemar las No Conformidades u oportunidades de mejora, segun s=a aplicable, son
decididas y emprendidas por el auditado en un intervsle de tiempo scordado con &l Dirsctor de la
Calidsd v =l Awditor Lider v no 52 consideran pare de la swditorns.

5.5.2.- El suditado o responsable de las sccionses gue s& tomen comao resultado de |3 suditoria, debe
mantener informado 3l Dirsctor de la Calidsd sobre el estado de estas scciones.

5.5.3.- El Auditor Lider en conjunte con 2l Director de |z Calidad debe verificar si s2 implemants la
accion correctiva v su eficacia. Esta verificacion pusde ser pante de una suditoris posterior,

5.5.4 - Todos los hallazgos de |z Awditoria que requieran ser tratados mediante una accion cormactiva
o una comeccion, deben ser contemplades en el “Plan de accion” donde

gl faciltador del proceso indica como se trata la no conformidad u observacicn, identificando
claramentz la accion a tomar, el responsable v 2l plazo. Si la accion 3 tomar &5 una accion correctiva,
debe levantarse una “Solicitud de Accion Correctiva vio Preventiva™ segun comesponda, como ko
establece el procedimiente “Acciones Comectivas y Preventivas™

Facna: 11 nz{nau g8 2018
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ANEXO 12. Encuesta para determinar la precepcion del cliente en base a la

identificacion de sus requisitos.

L/,

g7

B REGISTRO DE EVALUACION DE LA
iﬁoﬁ: SATISFACCION DEL CLIENTE RESPECTO AL
st PROGRAMA DE FORMACION

Coédigo: DF-03-05
Revisién: 3
Pagina: 1del

EMPRESA:

CURSO O EVENTO:

INSTRUCTOR:

FECHA:

siguientes:

1. Deficiente; 2. Regular; 3. Buena; 4. Muy Buena; 5. Sobresaliente

Para asegurar que nuestros procesos de capacitacion, tanto interna como abierta, estén en constante actualizacién y mejora a fin de satisfacer a
nuestros clientes nos permitimos poner a consideracion el siguiente cuestionario. Lea detenidamente y marque la opcién que usted considere la méas
apegada a la realidad. Utilice los espacios disponibles para sus comentarios adicionales. La ponderacién dada en los diferentes temas son los

ASPECTOS A EVALUAR

1

2

1. INSTRUCTOR

1.1. ¢Elinstructor mantiene el deseo de aprender de los participantes?

1.2. ¢ElInstructor tiene dominio en el temay la habilidad para comunicar y transmitir
los conocimientos?

1.3. ¢ElInstructor relaciona el contenido del curso con la aplicacion en el trabajo?

1.4. ¢ElInstructor prest6 ayuda y/o brinda asesoramiento en oportunidades
requeridas por los participantes?

1.5. ¢ElInstructor uso ejemplos concretos y adecuados a las situaciones de trabajo?

1.6. ¢El Instructor abordo y trato los temas contenidos en el objetivo del curso?

1.7. ¢ La presentacion del Instructor fue la adecuada?

2. USO DE LOS RECURSOS Y METODOLOGIA USADA DURANTE EL EVENTO

2.1. ¢Se utilizaron adecuadamente materiales y equipos: (Retroproyector, Infocus,
Pizarra, Computador, otros)?

2.2. ¢El Material de apoyo entregado fue el adecuado para la realizacién del curso?

2.3. ¢Los ejercicios realizados durante el programa estuvieron acordes a los
objetivos del curso?

2.4. ¢La metodologia utilizada en el desarrollo del curso despertd el interés, la
participacion del grupo, fue la adecuada?

2.5. ¢ Considera usted que el contenido brindado en el curso le sera de utilidad?

2.6. Grado en el que se cumplieron sus expectativas referentes al programa de
capacitacion brindado por Acrisolar Ltda.

3. ASPECTOS DE LOGISTICA

3.1. ¢La Organizacion del evento fue oportuna y satisfactoria?

3.2. ¢El lugar donde se realizé el curso brindo el espacio, comodidad, iluminacién
adecuados?

3.3. Horario y puntualidad

3.4. Duracion

3.5. Refrigerio, entre otros

4. CURSOS QUE LE GUSTARIA RECIBIR AL CLIENTE

5. COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
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1. CBJETIVO.

Establecer la metodologia para asegurar gue bos productos yio servicios gue Acrisolar Cia. Lida.,
compra cumplen con kos reguisitos internos de calidad, manteniendo una adecuada seleccion vy
evaluscion de provesdorss.

2. ALCANCE.

Aplica 3 las compras de productos yio servicios oriticos gue sfecten 3 |3 calidad del senvicio prestado
por Acrisolar Cia. Lids.

DEFINICIONES.

Requisito: Mecesidad o expectativa establecida, generalmeants implicita v obligatonia.
Proveedor: Empresa o Persona gue suministra un producto yio semvicio.

Orden de Compra: Es el registro de un regusrimisnto de un bien o servicio, reslzado 3 un
tercerp, 3 fin de gue &ste proves de dicho insumo a la compania, en una fecha futura
establecida.

Proforma: Documento informativo gue wtiliza el vendador para plasmar una oferta v lo datos
NeCcesanos pars establecer los t8rminos y condiciones de venta.

Trazabilidad: Capacidad pars seguir la historia, aplicacion o la kocalizacion de tos aguello
gue =513 bajo consideracion.

REGUISITOS GEMERALES.

5.2

5.3,

5.4,

5.5

El tipo v 2l grado del control aplicado al provesdor v al products adquinido dependera del
impacto del producto sdquiride en la postenor realzscion del producto o sobre &l products
final.

Lz organizacion seleccionara v evalusra 3 sus provesdores en funcion de su capscidad para
suministrar producios de scwendo con bos reguisitos de |3 organizacion, 3 traves de criterios
establecidos previameants en 2l presente documento.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTC DE COMPRAS.

Al momento de efectuar una compra, esta s realzars de scusrdo 3 la Ficha Tecnica del
producto, en I cusl s& encusntran detslladas lzs carscteristicas y especificacionss
reguenidss.

El responssble del proceso manifiesta |3 necesidad de compra 3 traves del Formato Solicited
dz Compra zl Asistente Administrative Logistico, guien se contacta con los distintos
provesdores v solicita 3l menos dos proformas.

Unavez 52 tengan |3 respectivas proformas, se revisan con el Gerente General v 2l Dirsctor
de |z Calidad quisnes aprobaran 3 compra s=gon ls conveniencia de la empresa.

Posterniorments, 2l Asisiznte Administrative Logistico emitira |3 orden de compm= respectiva 3
los provesdores calificados, debiendo confirmar s recepoion d= I3 misma asi como las
condiciones de entrega.

Cads proceso sera res ponsablede verificar 2l estado en =l gue llega 2l prodecto o insuma, =l
cumplimiznto de sws especificaciones v de su aprobacion pars su uso finsl. Fara esto se
utilizara el “Formato de Inspeccion de Compra”. en la cusl seindicara si gl producto o insuma
=5 sceptado o rechazado.
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56. En caso de ser rechazado un producto o servicio, 2l responsable de |3 vernficacion debe
informar 3| provesdor sobre las razones.

57. Ls svaluacion v re evaluscion de provesdores corificos, |3 reslzars semestralments 2l
Asistente Administrativo Logistico conjuntamente con 2l responsable del proceso relzconado.

5.5 Comoresultado de las evaluscones pericdicas a los provesdaores, v, dependiendo del tipo de
calificacion obtenids, 5= define |5 acoion 3 seguir basados en 2l procedimiento de Acciones
Corectivas y Preventivas, |3 cusles pusden irdesds: |3 busgueda del fortslecimisnto de las
relzciones comercizles, hasta |3 suspension de compras v descslificacion de dicho provesdor

55, Los resultados de las evaluaciones v re evaluscionss de los provesdores s= archivaran en s
carpeta de cads provesdor, pars garantizar |3 trazsbilidsd v seguimiento eficaz de los
mismas. El Asistente Administrativo Logistico sera el responsable de retroslimentar 3 los
provesdores estos resukados pars, sies el csso, tome |35 3ccones Necesanas para 3jusisss
3 los reguenimisntos de |3 empresa.

5.10. Anusiments, s= deben re evaluar 3 los provesdores para identificar comportamisntos v
oportunidades de mejora gue garanticen =l cumplimiento de los requisitos de compra.

& SELECCION DE PROVEEDORES.

Para seleccionar un nusvo provesdor de un bisn o semvicio gue s2 encusntre dentro del Lista d=
Productos Criticos, siempre gue sus condicionss de compra sesncweniren dentro de los paramstros
=stablecidos por 3 empresa, s cumplira con ko siguisnts:

= Haciendo uso del Formato de Ssleccicn, Evaluacicn v Re evaluacidn de Provesdores”, 2l
Director d= la Calidad v 2l Asistente Administrative Logistico evalian 3l provesdor =n relacion
3l grado en gue cumple con los reguisitos establecidos por la Acrisolar Cia. Lids. para 2l tipo
de producto o servicio especfico.

= Lusgo de obtensr los resultados de la evaluscion de cumplimiento de requisitos, ==
seleccionan 3 los provesdores gue obiengan una nota mayor 3 85%. En caso de gue ningun
provesdor obtenga wna nota mayor 3 B5%, se selecciona al provesdor con l3 nots mas
cercana 3 la nota de aprobacion. El Dirsctor de |3 Calidad informara al provesdor sobre su
calificacion v oportunidades d= mejora.

= [Encasode seleccionarss un nusvo provesdaor, s2 proceds 3 aciuslizar 13 lista de provesdoss
de productos oriticos, actividad que esta a cargo del Asistents Administrative Logistico.

= Adicionslmante se crears | Ficha de Provesdor; la misma gue debera contar con 13 siguisnts
informacicn: Mombrz, ruc, direccion, teléfonos, e-mail, contscios, expariencia en el mercado,
productos gue ofrece, forma de pago y tiempo de entrega.

= ElFommato de Ssleccion, Evaluscion v re Evalscicn, tiens un uso flexible para seleccionar,
svalusr o re evaluar dependisndo del caso. 5= deben establecer los criterios para estas
svalusciones en el formato dependiendo de cads caso.

7. CONTROL DE CAMEICS.

Fecha LCambio ! Actualizacion Hesponsable Version
EMISIZN G2l procegimiento - -
O2-enaro-2014 general de compras Director de |3 Calidsd 1
—_ HEVISION y SCIEalzacion oel - -
20-junio-2014 o Simianto Director de |3 Calidad 2
1
Qriginal _
Copla Controlada
Copla Ho Controlada
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