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1. INTRODUCCION

1.1. RESUMEN

La atenciédn al cliente es competencia del personal encargado de la Seguridad Integral de la
empresa, por tanto, el valor de mantener una relacion satisfactoria con los clientes internos y
externos es de suma importancia, por ello el presente trabajo de investigacion tiene como
objetivo el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para
la empresa ECUSIP CIA. LTDA., el estudio busca estandarizar el proceso de seleccion y
reclutamiento de nuevo personal en el departamento de Talento Humano, basandose en un
analisis acerca del estado actual del sistema de gestion de calidad, mediante herramientas de
autoevaluacion de 1SO 9001 que permiten determinar el nivel de madurez de las actividades
desarrollas en dicho proceso, englobando el liderazgo, la planificacion, el apoyo, la operacion
y la mejora, asi también basandonos en los ocho principios de la gestion de calidad propuestos
por la ISO 9004, los resultados logrados con esta investigacion es una guia metodica con
informacién documentada para el control secuencial de todos las actividades que se desarrollan
en el mismo, abordando procedimientos relacionados con la mejora continua, auditorias
internas, politica de calidad entre otros aspectos que contribuyen tanto al apoyo en la prestacion

de servicios adecuado, como en el crecimiento de la entidad.

Palabras clave: ISO, Sistema de Gestion, calidad, prestacion de servicios.
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ABSTRACT

Customer service is the manager staff responsibility from enterprise Integral Security, therefore,
the value by maintaining a satisfactory relationship with internal and external clients is the
utmost importance, for this reason, the current research work has as aim a Quality Management
System design based on the 1ISO 9001:2015 standard for the enterprise ECUSIP CIA. LTDA,,
the study seeks to standardize the new staff selection and recruitment process in the Human
Talent department, in basis to a quality management system current status analysis, through
ISO 9001 self-assessment tools, what allow determining the developed activities maturity level,
which into said process, encompassing the leadership, planning, support, operation and
improvement, likewise, based on the quality management eight principles proposed by ISO
9004 standard, the achieved results with this research is a methodical guide with documented
information for the sequential control all the activities, what are developed, addressing
procedures related to continuous improvement, internal audits, quality policy among other
aspects, which contribute both to the support in the adequate services provision, as well as in
the entity growth.

Key words: 1ISO, Management System, quality, service provision.
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1.2. EL PROBLEMA

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador establece que son deberes primordiales del
estado garantizar a sus habitantes el derecho a la Seguridad Integral, misma que tiene por

finalidad proteger los derechos humanos, prevenir y dar respuesta ante riesgos y amenazas.

Sin embargo, la tasa de delincuencia y actos ilicitos han ido incrementando en los Gltimos afios,
principalmente en el afio en curso, de esto surge la necesidad de ofrecer un servicio de seguridad
privada en la sociedad, que brinde mayor seguridad y principalmente tranquilidad a quienes

adquieran el servicio.

La presente problematica yace en una metodologia de trabajo no estandarizada, en la empresa
ECUSIP CIA. LTDA., misma que surge con la finalidad de brindar servicios en seguridad
tanto fisica como electrénica a nivel Nacional, sin embargo, el departamento de Talento
Humano al no contar con un sistema de gestion que le permita identificar cada uno de los
procesos Yy llevar una evidencia documentada de los mismos, no cuenta con las consignas
necesarias para un adecuado servicio al cliente, es decir no se lleva a cabo un control éptimo
del proceso, lo cual complica una futura expansion de la empresa y por ende generacion de

ingresos y posibilidades laborales.

Ademas, se rige solamente a la normativa legal vigente nacional, dejando de lado la
implementacién de normativas internacionales que se encargan de lograr la estandarizacién de
un servicio de calidad logrando la satisfaccion y superacion de las expectativas del cliente como
es la Norma 1SO 9001:2015.

1.3. BENEFICIARIOS

Los beneficiarios tanto directos como indirectos se detallan en la tabla 1.1:

Tabla 1.1. Beneficiarios del proyecto.

Personal de trabajo perteneciente al
BENEFICIARIOS |proceso de vinculacion dentro del

DIRECTOS departamento de Talento Humano de
la empresa ECUSIP CIA. LTDA.

3 personas

BENEFICIARIOS | Clientes de la empresa ECUSIP CIA.

4 empresas (usuarios)
INDIRECTOS |LTDA.
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1.4. JUSTIFICACION

Mediante la elaboracion y disefio de un SISTEMA DE GESTION CALIDAD tomando como
referencia la Norma 1SO 9001:2015 en la empresa ECUSIP CIA. LTDA. se busca la
estandarizacion y calidad de todos los procesos dentro del departamento de Talento Humano,
ya que la organizacion al no regirse a un procedimiento como tal, el personal no cumple con su
labor de manera adecuada, generado en los clientes internos varios escenarios de insatisfaccion,

disminuyendo la eficacia y eficiencia del servicio prestado.

El estudio se basa en el departamento mencionado, ya que se pretende analizar el estado actual
del sistema de gestidn integrado bajo esta norma que describe los requisitos que deben satisfacer
aunaorganizacion, a su vez tener un factor diferenciador mediante el disefio una guia de trabajo
o un medio de control de calidad enfocada a mejora continua, la satisfaccion de los clientes y
la estandarizacion y control de los procesos, dado que este es el encargado de contratar un
personal calificado.

Por lo tanto, se logrard establecer una metodologia de trabajo estandarizada basada en la
planificacién de actividades, una ejecucion ordenada de pasos y sobre todo el control acerca del

proceso a desarrollarse, ya que esta norma Internacional permite tener un sistema mas efectivo.

1.5. HIPOTESIS

Con el disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015, se
generara el manual para el control de las actividades del proceso seleccion y reclutamiento de

nuevo personal de manera estandarizada.
1.6. OBJETIVOS

1.6.1. Objetivo general

Elaborar el Sistema de Gestion de Calidad por medio de la aplicacion de la Norma ISO 9001
documentando cada uno de los procesos, para el cumplimiento de los requerimientos de la
misma dentro de la empresa ECUSIP CIA. LTDA.

1.6.2. Objetivos especificos

e Verificar el estado actual del sistema de gestion de calidad de la empresa, para el
establecimiento del estado de madurez.
e Recolectar informacién pertinente sobre las bases tedricas del proceso, para la

elaboracion del manual de calidad.
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e Elaborar un manual de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 enfocado a la gestidn
documental de cada uno de los procesos, con el fin de proporcionar una guia metodica

de trabajo.

1.7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS
PLANTEADOS:

A continuacidn, se detallan los objetivos, asi como las diferentes actividades con sus respectivos

resultados que permitiran cumplir los mismos:
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Tabla 1.2. Actividades y sistema de tareas

RESULTADOS DE

DESCRIPCION DE

N° OBJETIVOS ACTIVIDADES METODOS
LA ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD
- Conocer el estado de| Identificacion del . :
Verificar el estado actual del . Se levantara Lista de
: - . madurez del sistema de estado actual del . . . e
sistema de gestion de calidad g . . - informacion por medio | verificacion de
gestion de calidad de la | sistema de gestion . -
1 |de la empresa, para el : de visitas y andlisis de | I1SO 9001/ 1SO
. empresa, en base al proceso de calidad en el .
establecimiento del estado de . . la jornada laboral 9004.
de seleccién y reclutamiento departamento de .
madurez. diaria.
de nuevo personal. Talento Humano.
Se elaborara tanto el
Recolectar informacidn mapa de procesos Mapa de
. Elaborar un mapa de .
pertinente sobre las bases . e g como el diagrama de procesos
- procesos y un diagrama de | Anélisis optimo del . . .
2 | tedricas del proceso, para la . . flujo de las actividades | Diagrama de
L flujo en base al proceso a | proceso estudiado. .
elaboracion del manual de i desarrolladas en el flujo de
. analizar.
calidad. departamento de procesos.
Talento Humano.
Elaborar un manual de calidad .
. : - Por medio de los
basado en la Norma ISO | Recopilar informacion .
. resultados  obtenidos Manual de
9001:2015 enfocado a la | obtenida acerca del proceso Desarrollo de un . . .
. . . . se procederd a realizar | calidad basado
3 | gestion documental de cada | a estudiar posteriormente | manual de gestion de

uno de los procesos, con el fin
de proporcionar una guia
metodica de trabajo.

representarlo en un
documento certificable a
nivel internacional.

calidad.

el manual de calidad
que brinde un mejor
servicio a los clientes.

en la norma ISO
9001:2015
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2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES

Durante el desarrollo de la segunda guerra mundial surge en la industria bélica la necesidad de
mejorar la calidad de los productos terminados, con el fin de mejorar la fiabilidad de los
implementos de batalla, esto se logré por medio de la creacion de las primeras herramientas de

gestion de la calidad, en las cuales destacan las siguientes:

e Norma BS 5750 (1979).
e Sistema de muestreo Military Standard 105E (1989).

Mientras que en los ultimos afios se han desarrollado varias investigaciones relacionadas con el
tema planteado en el presente proyecto, mismos que presentan resultados que permiten

diferenciarlos entre si, algunas de las investigaciones son las siguientes:

“Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma I1SO 9001:2015 para la

Empresa Agrosistemas S.A. [1]”.

En el proyecto investigativo realizado en el afio 2019, se plantea el objetivo general de la

siguiente manera:

“Disenar un sistema de Gestion de Calidad con la norma ISO 9001:2015 para la elaboracion de

las maquinas agricolas de la Empresa AGROSISTEMAS S.A.” [1]
En el cual, después de ejecutar varias actividades se obtuvieron los siguientes resultados:

La Empresa AGROSISTEMAS S.A. tiene 19 afos de experiencia en el mercado, abasteciendo
maquinaria para el sector agricola con la orientacion de mecanizar sus procesos a nivel local y
nacional a precios competitivos, la misma cuenta con un area destinada para la recepcion de
materiales, area de soldadura, area de produccion, area de pintura y acabado. La produccion
que genera la empresa es bajo pedido, basado en modelos y disefios previamente conversados
con el cliente, dentro de la gama de productos que elabora la empresa se tiene desgranadora de
maiz”, “Picadora de pasto”, “Molino de granos”, “Transportadora”, “Cosechadora”, molino de
martillo; la época de mayor produccion es en el tiempo de cosecha, que por lo general es en la
temporada invernal. [1]

Por medio del analisis que se desarroll6 mediante la encuesta se determind que en la empresa

los empleados y directivos si conocen de la existencia de la norma y que se orienta a aumentar
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la satisfaccion del cliente, y en un 100% coinciden en que se deberia implementar; mientras que
el 83% lo asocia con el mejoramiento del desempefio en los procesos, sin embargo no se
visualiza una aplicacion tanto a nivel organizacional como a nivel operativo sobre la norma ISO

9001:2015 lo que conlleva a que no se ha definido las politicas y objetivos de calidad. [1]

Mediante la ejecucion de un diagnostico en los diversos procesos en la empresa Agrosistemas
con relacion a los indicadores de la norma, para establecer su grado de cumplimiento se obtiene
como resultado un porcentaje del 17.08%, evidenciando un porcentaje muy por debajo de los
niveles de aceptacion, se propone un manual de gestion de calidad basado en el diagnostico
desarrollado centrado en los apartados contexto de la organizacion (4), liderazgo (5),
planificacion (6), apoyo (7), operacion (8), evaluacion y desempefio (9), los mismos que
ayudaran a organizar los procesos de gestion de todos los recursos, para la consecucion de metas

y objetivos planteados. [1]

“Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la

microempresa textil Pauli & Stefi de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua [2]”.

El titulo expuesto se refiere a un proyecto investigativo realizado en el presente afio, este plantea

el siguiente objetivo general objetivos estratégicos a la consolidaciéon [2]:

“Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para la

microempresa textil PAULI & STEFI de la ciudad Ambato provincia de Tungurahua”. [2]

Basandose en el trabajo realizado y para cumplir el objetivo planteado se obtienen los siguientes
resultados:

Se logré disefiar el Sistema de Gestién de Calidad para la micro empresa textil PAULI &
STEFI, con el fin de que la organizacion pueda controlar aspectos en relacion a la calidad,
enlazando los objetivos estratégicos al fortalecimiento de sus procesos y mas adelante su
mejora, lo que traerd como consecuencia mejorar la calidad de sus procesos y asi poder ofertar
productos buenos lo que permitird satisfacer a plenitud las necesidades y superar las

expectativas de los clientes. [2]

Se establecio los procesos que participan en la fabricacion de prendas de vestir y se describid
cada uno de ellos, identificando materia prima e insumos, las areas donde se realiza cada
actividad, entradas a cada uno de los procesos con sus respectivas salidas, ademas se represento
cada uno de las actividades que conforman el procedimiento de fabricacion en un mapa de

procesos mismo que se compone por estratégicos, operativos y de soporte. [2]
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Se puntualizo el nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 por medio de una lista de
verificacion y una matriz de ponderacion, gracias a estas herramientas se verifico que el nivel
de implementacion de la norma ISO 9001:2015 es apenas del 10.43%, es decir existe un
porcentaje del 89.57% de incumplimiento de los requisitos que dicta la norma, esto se debe a
que en la mayoria de items de norma se han obtenido ponderaciones bajas, ya que ciertos
aspectos de la norma no se encuentran aplicados en la organizacion mientras que otros no se
encuentran debidamente documentados y controlados, los puntos con mas baja ponderacion son
los que hace referencia a la planificacion y evaluacion del desempefio con 5.50 % y 5.23 %

respectivamente. [2]

Se hizo la gestién documental requerida para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad
apoyado en la norma ISO 9001:2015 partiendo desde el manual de calidad el cual es una guia
que nos proporciona las directrices y es en donde se puede encontrar los documentos
obligatorios que exige la norma, también se elaboro diferentes matrices las cuales cuentan con
informacidn relacionada a la organizacion, formatos en donde se registran datos concernientes
a la microempresa, registros los cuales almacena informacion acerca de las actividades
realizadas por la organizacion y procedimientos en donde se indica la forma y manera de
realizar distintos procesos, toda esta documentacion se puede hallar con su respectivo cédigo
en la Lista Maestra de Informacion Documentada compuesta por 52 documentos, pudiendo ser

implementado cuando la organizaciéon lo crea conveniente. [2]
“Sistema de gestion y control de la calidad: Norma 1SO 9001:2015 [3]”

De acuerdo al articulo cientifico recibido en 2017 y aceptado en el afio 2018, informa que los
Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares internacionales que
se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere
para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora continua,

de una manera ordenada y sistematica. [3]
Elementos que la componen

1. Estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
define una organizacion para lograr sus objetivos. [3]

2. Planificacion (Estrategia): Una correcta planificacién permite responder las siguientes
preguntas en una organizacion: ¢A donde queremos llegar?, ;Qué vamos hacer para

lograrlo?, ; Como lo vamos hacer?, ;Qué vamos a necesitar? [3]
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3. Recursos: Son todos aquellos que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los
objetivos de la organizacion como Humanos, Materiales, Técnicos y Financieros.

4. Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en
producto o servicio. Los procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion
y las actividades, asi como sus responsables. [3]

5. Procedimientos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos
detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de entradas del

proceso en producto o servicio. [3]

Ademas, la Norma Internacional permite la adopcidn de un enfoque de procesos al desarrollar,

debido a esto permite: [3]

a) Lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos de manera coherente. [3]
b) La consideracion de los procesos en términos de valor agregado. [3]
c) El logro de un desempefio del proceso eficaz. [3]

d) La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion. [3]

Como se expuso, el articulo redacta de manera detallada como lograr establecer un criterio
unificado de aceptacion de calidad en una organizacién, surgiendo como respuesta las normas
ISO, que se propone como objetivo principal la busqueda de la estandarizacion, con calidad, de

todos los procesos dentro de la organizacion. [3]

“Disefo del sistema de gestion de calidad basado en la norma internacional 1SO 9001:2015

para el desarrollo de proyectos metal mecéanicos [4]”.

De acuerdo a tema expuesto pertenece a un proyecto investigativo realizado en el afio 2021, en

el cual se plantea el objetivo general como:

“Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad aplicado a un Proyecto metalmecanico de la
empresa IMCO SERVICIOS S.A.C.; que permita una mejora de sus procesos, cumplir con sus

fechas de entrega, con productos de calidad y generando rentabilidad a la empresa.” [4]
Obteniendo lo siguiente como resultado del trabajo realizado:

Se evidencio por medio de la realizacion de un check list del cumplimiento de la empresa frente
a los requisitos de Norma ISO 9001:2015, que existe un cumplimiento promedio del 22%,
siendo el menor porcentaje de cumplimiento el 9% correspondiente al requisito de Evaluacion
del Desempefio y el requisito de mayor porcentaje de cumplimiento es de 42% correspondiente
a Operacion. [4]
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Se realiz6 un analisis FODA que permite conocer el estado actual respecto al ambito interno y
externo de la empresa; identificando asi las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Riesgos

de la empresa para encaminar las decisiones y conseguir objetivos. [4]

Se observo a partir de la identificacion del diagrama de flujo que en ocasiones existe duplicidad
de requerimientos, esto ocurre debido a que no se llega a descentralizar el manejo de sus
proyectos; asi como también se identifica una mala comunicacion en el area de compra y
almacén de materiales, pues sucede que la persona encargada demora en realizar la compra de
equipos o materiales por buscar el menor costo y cuando llegan materiales o equipos, no se
informa de la llegada y almacén correspondiente. Cabe mencionar que en ocasiones se ha
identificado que realizan mal la compra, ya sea por falta de informacidn, por no identificar lo

solicitado por el cliente o falta de tiempo. [4]

Se realizé el Manual de Funciones y Organizaciones, mediante el cual se ha marcado las
responsabilidades de cada area de trabajo, se fomenta el orden y buena comunicacion,
disminuyendo de esta manera los conflictos y rivalidades entre areas de trabajo. Mediante el
Manual de Organizacion y Funciones se propone también un plan de capacitaciones respecto a
los temas de enfoque a procesos y los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015. [4]

Baséandose en el resultado de la evaluacion técnica y econdmica de la propuesta, se obtiene un
resultado favorable. La empresa cuenta con el personal y tecnologia necesaria para realizar las
mejoras en sus procesos, en las estrategias y en la formacion de sus colaboradores. De la
evaluacion economica resulta el VAN de 19,764,599.82 (positivo) asi como también se
demuestra que existe un ahorro generado de costos de no calidad (reprocesos, retrasos de
entrega, penalidades no impuestas, etc.) de 1,696,242.32. De esta forma se comprueba la
hipotesis planteada. [4]

2.2. MARCO REFERENCIAL

En la actualidad la mayoria de las organizaciones publicas y privadas buscan ventaja sobre sus
competidores mediante la implementacion de un sistema de gestion y aseguramiento de la
calidad, ya que por medio de la norma ISO 9001:2015 se logra documentar los procedimientos

y manuales criticos de una entidad con el objetivo de satisfacer los requisitos del usuario.

Con el paso del tiempo la calidad ha sido modificada y tomando relevancia desde su aparicion
en el siglo XX en Estados Unidos precisamente en la empresa de este pais Bell Telephone

System en 1920; Su objetivo fue la obtencidn de datos de la calidad de sus equipos sin implicar
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un mayor numero de inspecciones. Dada esta problematica se encontr6 que mediante un método
estadistico se lograba controlar la variabilidad de los productos terminados asegurando la
calidad de los mismos. Debido a este acontecimiento en el afio 1939 publica el libro “Método
estadistico desde el punto de vista del Control de Calidad” en el cual se expone la aplicacion

del control estadistico en los diferentes procesos industriales.

Curiosamente el principal impulsor de la calidad fue la declaracion de la segunda guerra
mundial, ya que la misma oblig6 a fabricar implementos mas seguros para los soldados tales

como municiones y paracaidas para reducir el nimero de pérdidas humanas en batalla.

La principal problematica con respecto al control de la calidad fue que en medio de la guerra

se evidencid que de 1000 paracaidas fabricados 345 no se abrian.

A la vez se desarroll6 en Europa la norma BS 5750 enfocada al control de los resultados de la
produccidn, esto provoco que ISO la afiadiera de manera total en su préctica para la posterior
categorizaciéon de norma internacional y publicacion de la primera version de la norma 1SO
9001 en 1987.

La que hoy es conocida como ISO antes de la guerra era denominada ISA (Federacion
internacional de Asociaciones de Normalizacién Nacionales) y su principal objetivo era la
creacion de normas en el sector de ingenieria mecanica, en el afio 1946 debido a que durante la
segunda guerra mundial esta fue disuelta representantes de veinticinco paises se reunieron en
Londres para fundar una nueva organizacion internacional para que regule la creacion de

estandares internacionales, de esta manera la ISO comienza a ejercer sus actividades en 1947.
Actualmente ISO se encuentra conformada por representantes de mas de 100 paises.

Luego del final de la guerra Estados Unidos apoyo la reconstruccién econdmica de Japon tras
el éxito del sistema de control estadistico, en el afio 1949 se cred la organizacion destinada a la
investigacion de técnicas y herramientas para el control de la calidad, la cual se denomin6 JUSE
(Japane Union of Scientistists and Engineers). Méas tarde Joseph Juran fue invitado a un
conjunto de seminarios enfocados a la calidad, en los cuales logré convencer a la audiencia que
la clave para que Japon se convirtiese en una potencia era la creacion y produccion de productos

de calidad, cuyos costes de produccién eran bajos mientras que su rentabilidad era alta.

15



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

2.2.1. Sistema de Gestion de Calidad

En la actualidad, y cada vez de forma mas acentuada, la calidad es un objetivo de primera linea
en cualquier actividad econdémica. Se estd convirtiendo en una estrategia de competitividad

superando la acepcion inicial de estrategia de marketing o de ventas. [5]
DEFINICIONES

La Calidad segun la norma UNE: Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de
un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas

o implicitas”, en esta definicion debe destacarse [5]:

a) La calidad viene expresada a través de un “conjunto de propiedades y caracteristicas” que
determinan la valoracion del producto o servicio, frente a otras definiciones de caracter mas
cualitativo, estas propiedades y caracteristicas suelen ser, por lo general, medibles o
cuantificables permitiendo su evaluacion. [5]

b) “producto o servicio”: Tradicionalmente, la palabra calidad se ha utilizado haciendo
referencia a productos tangibles o “bienes”, en esta definicion, se extiende también a los
servicios como resultado que son, de una actividad econémica. [5]

C) “su aptitud para satisfacer unas necesidades”: Aspecto que es sinénimo de adecuacion
al uso, en este sentido debemos aclarar que no existe el mejor producto en términos
absolutos, existe el mejor producto “dentro de ciertas condiciones en el consumidor”: uso a
que el producto se destina y precio. [5]

d) “expresadas o implicitas”: Mas alla de los que el cliente especificamente demande, la

organizacion debe identificar otros requisitos que debe cumplir en su dia a dia. [5]

La Calidad segun Ishikawa: nos dice que trabajar en calidad, consiste en disefiar, producir y
servir un producto o servicio que sea Util, lo mas econdmico posible y siempre satisfactorio

para el usuario, en esta definicidn cabe destacar los siguientes términos: [5]

a) “disefiar, producir y servir”: Estos términos van de la mano de la calidad y se han
relacionado con la produccién, obviando otras etapas del ciclo de vida del producto, la
misma nace con un adecuado disefio del producto o servicio, de tal modo que su proyecto
sea adecuado para satisfacer las necesidades de uso del producto y de su fabricacion o del
servicio y el beneficio que el usuario espera recibir. Ademas, no solamente hay que disefiar
y producir bienes o servicios con calidad, sino que hay que poner a disposiciéon de los

clientes de forma que sean utiles durante todo su ciclo de vida y cadena de valor. [5]
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b) Lo mas econdmico posible: Este término, no recogido en otras definiciones, hace
referencia a los costes de la calidad. No deben producirse bienes o servicios de calidad “a
cualquier precio” sino que la calidad obtenida debe equilibrar el “valor de la calidad” con
los costes necesarios para obtenerla y conseguir con ello que el producto sea competitivo.
Esta expresion hace referencia a la eficiencia en el uso de los recursos. [5]

c) Satisfactorio para el usuario: La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente

es la razdn de ser de la organizacion, por ello es necesario conseguirla. [5]

Por ello abordaremos su desarrollo historico, ya que la calidad ha pasado por toda una serie de
concepciones, la mayoria de ellas basadas en momentos oportunos, y que finalmente fueron
pasando de moda por la falta de soporte cientifico y de aplicacién universal. De acuerdo con
Bounds (1994), la calidad ha evolucionado a través de cuatro eras o tres etapas como se observa

en la figura 1.1. [6]

Garantia de Calidad

Controlde calidad

-

0

o

N Calidad Total
S ®

-;"] Aseguramiento de
o laCalidado

Q

o

-

-

~Verificacian
- Control estadistico de producto

- Control Estadistico de procesos

Alcance

Figura 2.1. Evolucion de la Gestion de la Calidad. [5]

I.  PRIMERA ERA

Control de la calidad por inspeccion: En un principio se creia que el control de la calidad se

reducia a inspeccionar los productos semiacabados todavia en proceso, o lo que era peor adn,

seleccionar y clasificar el producto terminado separando el defectuoso, para enviar al cliente

solamente el producto bueno. Por ello cuando se realizaban visitas a una empresa y preguntaban
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por el control de la calidad, las directivas, orgullosamente le mostraban un flamante
Departamento de Calidad, compuesto por docenas de inspectores, cuya labor principal era
clasificar los productos entre buenos y malos, devolviendo a produccion estos ultimos para ser
remanufacturados, o simplemente para disponer de ellos como producto desechable,
asegurandose de que al cliente le llegara solamente productos con la calidad esperada,
independientemente del costo incurrido para conseguirla. [6]

Calidad cero defectos: Se pretendia llegar a un nivel de cero defectos, sin embargo no iba méas
alla de pensar con el deseo, pues por perfecto que sea un sistema de produccién de un bien o
servicio, nunca podra llegarse a este nivel, como lo expresa el concepto Seis Sigma, cuando
afirma que por mas que la empresa se acerque a la calidad cero defectos, solamente puede
alcanzar un 99.99966 %, concepto muy importante, pues es la base del mejoramiento continuo,
es decir, siempre habré una mejor manera de hacer las cosas. Este concepto, como orientador
de la intencionalidad u objetivo de cualquier sistema de regulacion de la calidad, es y debera

ser el faro que ilumine la ruta hacia la perfeccién en la calidad, pero nada mas que eso. [6]
Il. SEGUNDA ERA

Control estadistico de la calidad: En la década de los 50 del siglo XX, se comenzo a utilizar
los métodos estadisticos de forma generalizada en el control de la calidad, por ello la frase
“Control Estadistico de Calidad”, llegandose a creer, que el mismo, simplemente consistia en
el uso de la estadistica como mecanismo de regulacion y control del cumplimiento de las

especificaciones de un producto, proceso o servicio. [6]

Control total de la calidad: Este movimiento se acerca mas, conceptualmente, a lo que es la
problematica de la calidad y su manejo, al reconocer la necesidad de abordar el problema como
un todo, considerando, no solamente todos los parametros y variables que intervienen en la
produccion de los bienes y servicios sino también, reconociendo que la problematica de la
misma se debe tratar como un sistema encadenado e interrelacionado entre todas las etapas de
lo que hoy se denomina La cadena de suministro y mas ampliamente La cadena del valor

agregado. [6]

El control de calidad es el conjunto de técnicas usadas para estandarizar algo. La funcion del
control de calidad existe primordialmente como una parte de la organizacién, para conocer las
especificaciones establecidas por la ingenieria del producto y proporcionar asistencia al
departamento de fabricacion, para que este alcance dichas especificaciones. El control de
calidad ha experimentado una evolucion importante a lo largo del tiempo, desde la verificacion
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del producto, pasando por el control estadistico de producto hasta el control estadistico de
procesos. [5]

I11.  TERCERA ERA

Aseguramiento de la calidad: Uno de los pioneros de la calidad Juran en 1995 fue el impulsor
de este concepto, en el cual se fundamenta que el proceso de manufactura requiere de servicios
de soporte de calidad, por ello consiste en adecuar las caracteristicas de un producto al uso que
le va a dar el consumidor, estos aportes los realizo en 1995. [6]

Esta filosofia que constituye la base y el fundamento tedrico de los modernos sistemas de

calidad, disefiados bajo las Normas 1SO- 9000:

para el propdsito que una empresa demuestre (o le asegure al cliente) su capacidad para
producir o suministrar un producto o servicio con la calidad y las especificaciones

establecidas por el cliente, o acordadas con el mismo. [6]

e Encombinacion con el uso de las normas ISO 9000, este concepto se habia convertido,
desafortunadamente, en otro movimiento de calidad, ya que muchas empresas y también
muchos profesionales de la calidad, tenian, y ain en algunos persiste el convencimiento
de que el aseguramiento de la calidad consiste en la aplicacion mecénica de las normas
1SO-9000. [6]

IV. CUARTAERA

Administracion por calidad total: Siguiendo a Canta (2006), define la administracion por
calidad total — TQM (total quality management) como un sistema administrativo basado en el
enfoque total de sistemas, que permita a una organizacion el desarrollo de una cultura de

mejoramiento continuo para el cumplimiento de su mision. [6]

A continuacion, en la tabla 2.1 se muestra un cuadro de resumen acerca de la evolucion de la

calidad.
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Tabla 2.1. Cuadro de resumen sobre la evolucion de la Gestién de la Calidad. [5]

Fecha Fase Concepto Finalidad Etapas
.| o Satisfacer al cliente.
Hacer las cosas bien X
: . o Satisfacer al artesano,
independientemente del L
Artesanal por el trabajo bien hecho
coste 0 esfuerzo
. o Crear un producto
necesario para ello. i
Unico
Hacer muchas cosas no
. importando que sean de |0 Satisfacer una gran
Revolucion . . - .
: calidad (Se identifica|demanda de bienes.
Industrial . -
Produccion con | o Obtener beneficios. o
Calidad). =
Asegurar la eficacia del . S
- 0 Garantizar la] <
Antes de armamento sin importar | .. o o
~ Segunda disponibilidad de un| £
los afios 70 el costo, con la mayor y .
Guerra AP .7 |armamento eficaz en la| g
i mas rapida produccion . 2
Mundial - _|cantidad y el momento| &
(Eficacia + Plazo = reciso ®
Calidad) Preciso. e
0 Minimizar costes
Posguerra | Hacer las cosas bien a la| mediante la  Calidad
(Japdn) primera o Satisfacer al cliente
0 Ser competitivo
Postguerra Producir. cuanto  mas | ° Satisfacer la gran
(Resto del . ’ demanda de bienes
mejor
mundo) causada por la guerra
Técnicas de inspeccion .
Afios 70- Control de |en  Produccion para 0 _Saﬂsfager_ las %
: . . . necesidades técnicas del S
80 Calidad evitar la salida de bienes c
producto. o =
defectuosos. 8 %
. Sistemas Y10 satisfacer al cliente.| & &
~ Aseguramiento | Procedimientos de la . a2
Afios 80- . o ... |0 Prevenir errores. o
de la Calidad y | organizacion para evitar . =
90 . . 0 Reducir  costes. @
garantia que se produzcan bienes . —
0 Ser competitivo. o
defectuosos.
Teoria de lajo Satisfacer tanto al|
administracion cliente externo como| £
~ . . o
Anos_90 Calidad Total empresarial centrada en | interno. S
actualidad la permanente | 0 Ser altamente |
satisfaccion ~ de  las | competitivo. =
expectativas del cliente. | o Mejora Continua. =

Por lo tanto, se dice que la calidad no se decreta, la calidad se creay se produce. En el mejor de
los casos la aplicacion de las normas 1SO 9000 y el establecimiento de un sistema de calidad

basado en las mismas, puede servir como una guia o un medio de control de la calidad
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establecida, para asegurarle al comprador del producto o servicio que este ha adquirido incluye
procesos, sistemas y procedimientos previamente controlados. [6]

Entonces, el primer paso es la compresion del enfoque del Sistema de Gestion que consiste en
establecer un esquema de organizacion permitiendo gestionar la empresa mediante el dominio
de sus planes, actividades y procesos, implantando y desarrollando mecanismos que hagan
efectivo un esquema de autocontrol, en lo competente a los Sistemas de Control Interno y de
Gestion de Calidad, donde todos tenemos la responsabilidad de cumplir con la exigencia legal

y ademas, controlarnos intrinsecamente mediante la estandarizacion de la compafiia. [7]
INTRODUCCION AL SISTEMA DE GESTION

Asimilar el concepto de sistema de gestion es primordial para comprender el papel que juegan
las normas de la calidad, ambiental y de la seguridad y salud en el trabajo dentro del mundo
empresarial. Todas las normas plantean como requisito el establecimiento de un sistema de

gestion en el ambito que les corresponde: [8]

e 1SO 9001: la entidad debe establecer un sistema de gestién de la calidad, asi también
implementarlo, mantenerlo y mejorarlo continuamente, dado que el mismo, incluidos
los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta norma
internacional. [8]

e 1SO 14001: para lograr los resultados previstos, incluida la mejora de su desempefio
ambiental, la razén social debe establecer un sistema de gestion ambiental, de la misma
manera implementarlo, mantenerlo y mejorarlo continuamente, incluyendo los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta norma
internacional. [8]

e 1SO 45001: laempresa debe establecer un sistema de gestion de la seguridad y salud en
el trabajo, de igual forma implementar, mantener y mejorar continuamente el mismo,

incluidos los procesos y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta norma.
[8]
SISTEMA

Hace referencia al conjunto de elementos interrelacionados que sirve para algo, es decir, que
cumple una mision o un fin determinado, y que funciona como un todo gracias a la interaccion

de sus componentes. [8]
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SISTEMA DE GESTION

Se refiere al conjunto de elementos interrelacionados que nos permiten desarrollar nuestro

negocio. Por negocio se entiende la ocupacion a la que se dedica la organizacion, ya sea esta

publica, privada, con o sin fines de lucro, tanto las entidades publicas como las privadas se

organizan en torno a un sistema de gestion mediante el cual generan para sus clientes o usuarios

los productos y servicios demandados. Los principales elementos que conforman un sistema de

gestion son los siguientes: [8]

a)

b)

d)

Procesos: un proceso es un conjunto de actividades o tareas mediante las cuales unas
entradas (inputs) se convierten en unas salidas o resultados (outputs). Los procesos de una
organizacion constituyen los métodos de trabajo necesarios para poder generar los
productos y servicios que se entregaran a los clientes, ya sean internos o externos. [8]
Productos y servicios: son el resultado de los procesos, que seran entregados a los clientes
que los adquieran. Estos productos y servicios tienen unas caracteristicas concretas, que
reciben denominaciones diversas: especificaciones, requisitos de producto o servicio,
atributos. [8]

Clientes y otras partes interesadas: es el elemento que establece directa o indirectamente

las caracteristicas que han de tener los productos y servicios. Los clientes son también

quienes reciben los productos y servicios demandados. [8]

Recursos: este elemento se emplea en los procesos para la creacion de los pro- ductos y

servicios. Pueden existir recursos de distinto tipo:

e Personas: los recursos humanos son los trabajadores que operan los procesos. Un buen
equipo humano es clave para el 6ptimo funcionamiento del sistema de gestion. [8]

e Infraestructura: son los edificios, maquinas, herramientas, vehiculos y sistemas de
informacidn necesarios para desarrollar la actividad de la organizacion. [8]

e Materiales: materias primas, insumos, informacién, utilizados principalmente en los
procesos para la generacion de los productos y servicios. [8]

e Capital: es imprescindible para adquirir otros recursos y poner en marcha el negocio.
[8]

e Conocimiento: se trata del saber hacer (know how) preciso para poder operar los
procesos Yy, en general, para poder desarrollar el negocio al que se dedica la
organizacion. [8]

Estructura organizativa: son los roles, responsabilidades y autoridades que las personas

de la entidad utilizan para organizarse internamente y coordinar el trabajo. [8]
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f) Documentos: todas las organizaciones disponen de una serie de documentos en los que se
apoyan para desarrollar su negocio. [8] Las organizaciones mas sencillas suelen mantener
documentos como los permisos o licencias para poder ejercer la actividad, manuales de uso
de méaquinas, y registros, a diferencia de otras mas evolucionadas a nivel de gestion utilizan
ademas otros documentos como procedimientos, instrucciones de trabajo, manuales
diversos, planos y planes. [8]

g) Directrices generales de funcionamiento (politica, estrategia, objetivos a conseguir):
dependiendo de lo evolucionada que esté una organizacion, estas directrices serdn mas o

menos explicitas y reconocibles. [8]

Todos estos documentos se podrian representar mediante una pirdmide documental como la que

aparece en la figura 2.1.

POLITICA
MANUAL DEL SISTEMA
MAPA DE PROCESOS
PROCEDIMIENTOS

INSTRUCCIONES

OTROS DOCUMENTOS
(fichas, formatos otros manuales)

REGISTROS

Figura 2.2. Representacion de la piramide documental de un sistema de gestion. [8]
Todos los elementos descritos se encuentran interrelacionados entre si, y globalmente
conforman el sistema de gestion de la organizacion, mediante el que esta desarrolla su negocio;
el sistema de gestion no es inmutable; por el contrario, cambia permanentemente, ya que, si uno
de sus elementos cambia, también lo hace el sistema. [8] El elemento central y clave de
cualquier sistema de gestion son los procesos, pues a su alrededor se configuran el resto de los

elementos (figura 2.3, que esquematiza estas relaciones). [8]
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SISTEMA DE GESTION

~ RECURSOS

&

/~ DOGUMENTOS ™\

(personae, equipos, Il (procedimientos, instrucciones, |
maieria prima..} FAAY formaios, planros..) /

~ PRODUCTOS

(regusi ros)

/REQUISITOS DE™ Y SEHV'G'OS_.. :
LOS CLIENTES Y g - ——

. OTRAS PARTES | PROCESOS —

"'---'.N_TEHESAD‘_E“?" { DOCUMENTOS

_~ESTRUCTURA ™,
[ ORGANIZATIVA

{rolas, responsabilidades
~ y auloridad) -

DI HECTHICES GEN EHALES {politica, estrateqia, objetivos_.)

Figura 2.3. Representacion esquematica de los elementos de un sistema de gestion. [8]

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Es considerado como estrategia en que una entidad o razon social desarrolla la gestion
empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus productos y servicios, asi también de
los procesos para producirlos, su estructura organizacional se basa en la documentacion del
sistema, los procesos, y los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad,
cumpliendo con los requisitos del cliente. [6]

Los modernos sistemas de gestion de la calidad, se preocupan primordialmente de la manera
como se hacen las cosas, asi como del porqué se hacen, especificando por escrito el cdmo se
realizan los procesos y dejando registros que demuestren, no solamente que las cosas se hicieron

de acuerdo a lo planeado, sino también de los resultados y la efectividad del sistema. [6]
A. Componentes de un Sistema de Gestion de Calidad

La metodologia para organizar una empresa publica o privada, es bajo la exigencia

metodologica y/o normativa que establece un Sistema de Gestion de Calidad, debe tener

estandarizado un nivel de primer orden, de la responsabilidad del Gerente y un nivel de segundo

orden, de la responsabilidad del auditor interno de Control Interno o calidad; pero la

Implantacién e Implementacion de los dos niveles que integran el Sistema, es de la

responsabilidad del gerente de la compafiia, quien debe propugnar por su montaje y buen
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funcionamiento para alcanzar la certificacion de calidad, de acuerdo con los estandares que

registra la figura 2.4. [7]
B. ¢Como funciona un sistema?

Cada jefe de area debe implantar con su equipo de trabajo, los estandares en cada uno de los
procesos de su area, los cuales debe cumplir en su ejecucién, dentro de su competencia normal

en la compafiia. [7]
C. Niveles
El Modelo Estandar de Gestion de la Calidad debe tener cuatro niveles:

v Nivel 1: responsabilidad del gerente.
v" Nivel 2: Area de auditoria interna de la responsabilidad del auditor interno; ademas
tiene un nivel de Gestion y un nivel de control

v" Los Ultimos niveles estan implicitos en el nivel 1y el nivel 2.

Nivel 1: Estd conformado por todas las areas de la compafiia, excluyendo el area de auditoria
interna, estas areas a su vez se conforman por sus procesos; cada proceso debe estandarizarlo

el jefe de area con su equipo de trabajo, para desarrollar su objeto social. [7]

El nivel 2: Crea de auditoria interna o calidad, esta integrada por los procesos relacionados en
el area de auditoria y como competencia debe auditar el nivel 1, para determinar si estan
implantados e implementados los estdndares y controles necesarios para el desarrollo de su
objeto social. El ejercicio de la competencia de auditoria puede ser integral, cuando se realiza

a todas las areas; o especifica, cuando se realiza a un &rea o proceso. [7]

- Certificadoras
« Auditor externo
+ Revisor Fiscal
« Contralorias

No.2

No.1 AUDITOR INTERNO

GERENTE

GESTION

Componente Organizacional

« Planes estratégicos de
largo plazo.

« Planes de accién o de
mediano plazo.

« Planes estratégicos o de largo
plazo.

+ Planes de accion o de mediano
plazo.

+ Planes de accion de costos o

mediano plazo.

« Planes operativos/ indicativos o

de corto plazo.

« Planes operativos/indicati-

vos o de corto plazo.

CONTROL

« Manuales de procesos

+ Manuales de procedi-
mientos

+ Formatos de calidad

« Manual de procesos
« Manual de procedimientos
+ Manual de evaluacion de

control interno o de calidad

+ Manual de funciones

« Comité Coordinador Control

Interno o Calidad

INDICADORES DE GESTION Y DESEMPENO

Figura 2.4. Normas de Control Interno y Gestion de Calidad. [7]
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El Sistema de Control Interno o de Gestion de la Calidad, también es evaluado por funcionarios

de diferentes areas, que auditan otras areas de auditores internos de calidad, de acuerdo con

programacion realizada por el jefe de auditoria de calidad, quien debe tener la precaucion para

no programar a los mismos funcionarios para que auditen procesos desarrollados entre si. [7]

Nivel de gestion: integrado por todos los planes de gestion de cada uno de los procesos de
la compafiia, se estandariza y evallUa cuantitativamente, por ejemplo, planeamos producir
10.000 pares de zapatos de cuero en el mes de enero y alcanzamos a producir solo 8.000
pares de zapatos de cuero este mes, tenemos una eficacia del 80% en la produccion de
zapatos de cuero para el mes de enero. [7]

Nivel de control: integrado por todos los manuales de cada &rea, se estandarizan y evalan
cualitativamente, por ejemplo: los Manuales de Procesos, Procedimientos y Funciones,
pueden tener un nivel de aplicacién alto, medio, bajo, dependiendo de la aplicacién que se
les esté dando. Los manuales de indicadores y el de evaluacion de Control Interno y/o
calidad son complementarios a los precitados. [7]

D. La gestion por procesos

En los ultimos afios las organizaciones se han encontrado con mercados cada vez mas
inciertos y competitivos. Conceptos como la calidad total o la satisfaccion del cliente son
ampliamente aceptados e incluidos en las estrategias de todo tipo de organizaciones. De
hecho, las técnicas de gestion que se pueden utilizar para conseguir satisfacer a los clientes
Son muy numerosas, pero si ademas se pretende conseguir una mejora considerable en los
resultados econdmicos o0 en la eficacia de la organizacion, la Gestion por Procesos

proporciona la estructura necesaria para conseguirlo.

a) Concepto de proceso

Es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se caracterizan por requerir

ciertos inputs (productos o servicios de otros proveedores) y tareas particulares que implican

cierto valor afiadido, con miras a obtener ciertos resultados y se realizan en una organizacion

para alcanzar un mismo objetivo. [5] No todas las actividades que se realizan son procesos.

Para determinarlo se debe cumplir los siguientes criterios: [5]

e Laactividad tiene una mision o propoésito claro
e Laactividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes, proveedores
y producto final
e Laactividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas
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e Laactividad puede ser estabilizada mediante la aplicacién de la metodologia de gestidn
por procesos (tiempo, recursos, costes)

e Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona

OJO: Proceso no es lo mismo que procedimiento. [5] Un procedimiento es un conjunto de
reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar para conseguir un

resultado. Un proceso define qué es lo que se hace y un procedimiento como hacerlo. [5]
b) Clasificacion de los procesos.

Procesos Estratégicos. Son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de
la organizacién. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a la
mayor parte de los negocios (marketing estratégico y estudios de mercado, planificacion y
seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnoldgica, evaluacion de la
satisfaccion de los clientes). Sin embargo, los procesos que permiten desplegar la estrategia son
muy diversos, dependiendo de la estrategia adoptada. En general los procesos estratégicos

intervienen tanto en la misién como en la vision de la organizacion. [5]

Procesos Clave. Los procesos clave son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la
organizacion. También pueden considerarse procesos clave aquellos que, aunque no afiadan
valor al cliente, consuman muchos recursos. Los procesos clave intervienen en la misién, pero
no necesariamente en la visién de la organizacion. Se trata de los procesos vinculados

directamente con el cumplimiento de la mision de la organizacion. [5]

Procesos de apoyo. En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y lamejora
del sistema de gestion que no puedan considerarse estratégicos ni clave. Normalmente estos
procesos estan muy relacionados con requisitos de las normas que establecen modelos de
gestién. Son procesos de apoyo, por ejemplo: Control de la Documentacion, Auditorias
Internas, No conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas, Gestion de Productos No
Conformes, Gestion de Equipos de Inspeccion, Medicion y Ensayo, etc. Estos procesos no

intervienen en la vision ni en la misién de la organizacion. [5]
¢) Cadena de abastecimiento

Se define como un sistema que conforma los tres intérpretes principales en la produccion y
suministro de un bien o servicio, donde se destaca el proveedor de los insumos, las materias

primas y materiales y la organizacion que transforma los insumos, convirtiéndolas en producto
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terminado o servicio, y la etapa de distribucion y venta que involucra, el cliente, usuario o

consumidor que se beneficia del producto o servicio. [6]

e Productos y servicios: A nivel macroecondémico, se habla de productos cuando estos son
tangibles y de servicios cuando estos son intangibles, el producto es el resultado de
actividades o procesos e incluye servicio, hardware, materiales procesados, software, 0 una
combinacidn de ellos. [6]

e Proveedor: Razon social, entidad o persona que provee un producto o servicio, es decir a
los organismos que suministran usualmente materiales, materias primas y suministros en
general, los cuales constituyen las entradas al proceso. [6]

e Oferta: Hace referencia a la propuesta realizada por un proveedor en reaccién a una
invitacion para satisfacer una adjudicacion de contrato para suministrar producto al cliente
0 usuario, es fundamental que la organizacion enuncie su oferta, de manera concisa las
caracteristicas del producto o servicio ofrecido con el fin de cumplir con las expectativas,
necesidades y deseos del comprador. [6] En este aspecto las Normas 1SO-9000 son muy
exigentes, pues al fin y al cabo el objetivo tltimo de ellas es la proteccion del cliente y en
cierta forma, servir de garante de la calidad del producto indirectamente, por medio de la
certificacion de los procesos, los sistemas, los procedimientos y las politicas de calidad del
proveedor. [6]

e Cliente: Es quien compra a otro o a un proveedor; la compra puede realizarse para revender,
en cuyo caso el cliente se convierte a su vez en proveedor. La compra puede ser para usar,
en cuyo caso el cliente es también el usuario final. EI comprador de servicios es llamado
usualmente, un cliente. [6]

e Usuario: Es el individuo o organizacion que recibe la utilidad o ganancia del producto; el
usuario es capaz de beneficiarse del producto o realizar un proceso posterior. [6]

e Consumidor: Los individuos, familias o grupos que consumen los bienes o servicios para
fines eminentemente personales son denominados consumidores. [6]

e Eficacia: Lanorma ISO 9000 la concibe segun el grado con que se ejecutan las actividades
planeadas o se da cumplimiento a los requisitos, este concepto, aunque involucra el uso de
los recursos, se concentra principalmente en los resultados o logros obtenidos con el sistema
de produccion o de gestidn de la calidad. [6]

e Eficiencia: A diferencia de la eficacia, a pesar de tener en cuenta los resultados, se

concentra mas en la utilizacion dptima de los recursos empleados para obtener los resultados
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planeados, el indicador numérico por excelencia es la relacion costo-benéfico, expresada

como los resultados de las entradas “costo” y el valor agregado obtenido “salidas”. [6]
CONSULTORIA ISO 9001:2015. GESTION DE LA CALIDAD

Maés de un millon de empresas en el mundo disponen de sistemas de gestion de la calidad
certificados que cumplen con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Los motivos y ventajas

de la certificacion 1ISO 9001 pueden ser los siguientes: [9]

e Exigencia de clientes
e Puntuacion de concursos de administraciones publicas
e Busqueda de mayor credibilidad, diferenciacion en el mercado y de mejoras en la

consecucion de resultados

Las fases de un proyecto de implantacién y certificacion de un sistema de gestion de la calidad
ISO 9001 son: [9]

e FASE A. Estudio Inicial

e FASE B. Formacion en calidad y auditorias internas

e FASE C. Elaboracién de documentacion y seguimiento de la implantacion
e FASE D. Auditoria internay revision por la direccién

e FASE E. Certificacion

2.2.2. Norma ISO 9001:2015

En la actualidad la mayoria de las organizaciones publicas y privadas buscan ventaja sobre sus
competidores mediante la implementacién de un sistema de gestion y aseguramiento de la
calidad, ya que por medio de la norma ISO 9001:2015 se logra documentar los procedimientos

y manuales criticos de una entidad con el objetivo de satisfacer los requisitos del usuario.
e Origen de la Norma ISO 9001

Con el paso del tiempo la calidad ha sido modificada y tomando relevancia desde su aparicion
en el siglo XX en Estados Unidos precisamente en la empresa de este pais Bell Telephone
System en 1920; su objetivo fue la obtencidn de datos de la calidad de sus equipos sin implicar
un mayor numero de inspecciones. [10] Dada esta problematica se encontré que mediante un
método estadistico se lograba controlar la variabilidad de los productos terminados asegurando
la calidad de los mismos. [10] Debido a este acontecimiento en el afio 1939 se publica el libro

“M¢étodo estadistico desde el punto de vista del Control de Calidad” en el cual se expone la
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aplicacion del control estadistico en los diferentes procesos industriales, en la figura 2.5 se
evidencia una de las herramientas de control estadistico méas utilizada en la actualidad: [10]
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Figura 2.5. Herramienta de control estadistico de la calidad. [10]
Curiosamente el principal impulsor de la calidad fue la declaracion de la segunda guerra
mundial, ya que la misma oblig6 a fabricar implementos mas seguros para los soldados tales

como municiones y paracaidas para reducir el nimero de pérdidas humanas en batalla. [10]

La principal problemaética con respecto al control de la calidad fue que en medio de la guerra

se evidenci6 que de 1000 paracaidas fabricados 345 no se abrian. [10]

A la vez se desarroll6 en Europa la norma BS 5750 enfocada al control de los resultados de la
produccidn, esto provoco que ISO la afiadiera de manera total en su préctica para la posterior
categorizacién de norma internacional y publicacion de la primera version de la norma 1SO
9001 en 1987. [10]

La que hoy es conocida como ISO antes de la guerra era denominada ISA (Federacion
internacional de Asociaciones de Normalizacién Nacionales) y su principal objetivo era la
creacion de normas en el sector de ingenieria mecanica, en el afio 1946 debido a que durante la
segunda guerra mundial esta fue disuelta representantes de 25 se reunieron en Londres para
fundar una nueva organizacion internacional para que regule la creacién de estandares

internacionales, de esta manera la ISO comienza a ejercer sus actividades en 1947. [10]

Luego del final de la guerra Estados Unidos apoyo la reconstruccién econémica de Japén tras
el éxito del sistema de control estadistico, en el afio 1949 se cred la organizacién destinada a la

investigacion de técnicas y herramientas para el control de la calidad, la cual se denomin6 JUSE
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(Japane Union of Scientistists and Engineers). Mé&s tarde Joseph Juran en el afio 1954 fue
invitado a un conjunto de seminarios enfocados a la calidad, en los cuales logré convencer a la
audiencia que la clave para que Japon se convirtiese en una potencia era la creacion y
produccién de productos de calidad, cuyos costes de produccion eran bajos mientras que su
rentabilidad era alta. [10]

Actualmente 1SO se encuentra conformada por representantes de mas de 100 paises. [10]
e Norma ISO 9001

Por medio de las diferentes normas es posible establecer los elementos y requerimientos
minimos que debe tener un determinado sistema de calidad, en especial la norma 1SO 9001

cuyo fuerte es este ultimo. [6]

En el proceso de disefio, asi como durante la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, siempre deberan tenerse en consideracion el contexto y las necesidades especificas de
cada organizacion, su mision, vision, objetivos, los productos y los servicios suministrados, asi

como los procesos y las précticas especificas utilizadas. [6]
Se puede dividir a la norma ISO en tres grupos que son los siguientes:

e 1SO 9000: Se detallan los conceptos, vocabulario, fundamentos y principios que debe
tener un sistema de gestion de la calidad. [6]

e 1SO 9001: De manera general se especifica los requerimientos que hay que cumplir. [6]

e SO 9004: Es una guia que tiene como objetivo optimizar el desempefio del sistema de
gestion de calidad. [6]

La Norma ISO 9001 es comUnmente utilizada de manera interna por aquellas organizaciones
que buscan certificarse, el principal objetivo de esta norma es disefiar un sistema de gestion de
calidad 6ptimo y eficaz, para satisfacer las necesidades, requerimientos y especificaciones del
cliente. [6]

La ventaja de la Norma ISO 9001 es que puede ser empleada para cualquier tipo de organizacién
ya sea grande o pequefia, sin importar el campo de actividad de la misma. En la actualidad
existen méas de un milldn de organizaciones certificadas con la Norma ISO 9001 en mas de 175

paises. [6]

Esta norma se caracteriza por contener varios principios de gestion de calidad enfocados al

cliente, a los procesos y al mejoramiento continuo, ademas el uso de esta norma permite
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garantizar que los servicios y productos que una organizacion ofrece sean de buena calidad,

esto Gltimo da a la organizacién varios beneficios comerciales. [6]

La amplia difusion de los sistemas de gestion de la calidad, entre todo tipo de organizaciones,
basados en los requisitos de la norma internacional ISO 9001, ha favorecido a lo largo del
tiempo el desarrollo y mejora de la citada norma estando en vigor la norma ISO 9001 en su
edicion del afio 2015. La entrada en vigor de la nueva norma origind un periodo de transicion
de aproximadamente tres afios para la adaptacion de los sistemas de gestion de la calidad de las
empresas y organizaciones publicas y privadas, que contaban con la certificacion 1ISO 9001
segun la edicién de 2008, a los nuevos requisitos de la norma en su edicion de 2015. [11]

e Estructura de la Norma 1SO 9001

Si diseflamos un sistema de gestion de calidad con base en la Norma ISO 9001, la ISO ha
dividido dicha norma en cinco apartados 0 Requisitos, lo cuales son un Sistema de Gestion de
la Calidad, la responsabilidad de la direccion, asi también la gestion de los recursos, la
realizacion del producto, la medicion, el analisis y la mejora. A su vez cada requisito principal

se subdivide en apartados que tratan en detalle dichos requisitos. [6]

La norma ISO 9001:2015 presenta varios cambios importantes y nuevos items dentro de su
estructura con respecto a la norma ISO 9001 version 2008, los cuales son especificados y

mencionados a continuacion: [6]
Introduccion
1. Alcance
2. Referencias normativas
3. Téerminos y definiciones
4. Contexto de la organizacion
4.1 Entendiendo la organizacion y su contexto
4.2 Entendiendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Establecimiento del alcance del Sistema de Gestion de Calidad
4.4 Sistema de Gestion de Calidad

5. Liderazgo

32



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

5.1 Liderazgo y compromiso
5.2 Politica
5.3 Roles, responsabilidad y autoridad
6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades
6.2 Objetivos de calidad y planificacion
6.3 Planificacion y control de cambios
7. Soporte
7.2 Recursos
7.3 Concienciacion
7.4 Comunicacion
7.5 Informacion documentada
8. Operacion
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Interaccion con los clientes y otras partes interesadas
8.3 Preparacion operacional
8.4 Control de procesos
8.5 Disefio y desarrollo
8.6 Ejecucion / Implementacion
9. Evaluacion de desempefio
9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacién
9.2 Auditorias internas
9.3 Revision por la direccion

10. Mejora
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10.1 No conformidades y acciones correctivas
10.2 Mejora continua

La norma ISO 9001-2015 presenta algunas variaciones, por tanto, mencionaremos algunos de

los principales cambios que se generaron de una version a otra, como lo son: [6]

e Formato estdndar: Se desarroll6 un modelo de estructuracion idéntico para las normas de
sistemas de gestion que se piensan elaborar posteriormente. [6]

e Redaccion més general: Mucho méas comprensible para todo tipo de empresas; ademas,
resaltan como ejes importantes términos como la planificacion y liderazgo; se realiza el
cambio del término de Realizacion de producto a Operaciones para que se pueda aplicar de
manera mas facil a cualquier sector. [6]

e Explica de manera mas detallada el Enfoque a procesos: Especifica los requisitos
importantes, es decir determinando los procesos, los resultados, los riesgos, los insumos, la
secuencia, los recursos, la interaccion, los indicadores, las autoridades, las acciones para
obtencidn de resultados, las responsabilidades, entre otros aspectos. [6]

e Se anula el concepto de Accion preventiva: dentro de la 1ISO-9001: 2015 no se maneja el
concepto de accion preventiva, ya que considera cualquier sistema de gestion como una
herramienta de prevencidn en si mismo. Es por esta razon que en la norma I1SO-9001: 2015
se habla de prevencidn en un mayor nivel dentro de la gestion de riesgos. [6]

¢ Informacién documentada: Los conceptos documento y registro son reemplazados por el
término informacion documentada. Ademas, se han eliminado las referencias relacionadas
con el manual de calidad, los procedimientos documentados y los registros de calidad. [6]

e Del cliente a las partes interesadas: El término global de partes interesadas dentro del
enfoque a calidad total, permite incluir a los accionistas, personas, sociedad, proveedores,
alianzas en aspectos como las expectativas y necesidades, la interaccion o la propiedad. [6]

e La gestion del cambio: En la version de la norma ISO-9001 se explica de manera muy
detallada el aspecto relacionado con la Planificacion y control de cambios, lo que en el
entorno actual es indispensable. [6]

e Mejoracontinua: Con lanorma ISO-9001, los auditores se deben comportar de una manera
mucho mas estricta, ya que las organizaciones no se pueden limitar al desarrollo de los
ciclos de NC/AC, a las auditorias internas y externas, a la evaluacion de la satisfacciéon de

los clientes y al manejo de indicadores, sino que se les va a exigir el empleo de herramientas
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que permitan comprender y gestionar las diferentes oportunidades de mejora que
posteriormente se van a implementar dentro de la organizacion. [6]

Riesgo como nuevo concepto dentro de la norma: este término se define como el efecto
de la incertidumbre (en inglés: effect of uncertainty) y se entiende como la posibilidad de
que un evento concreto puede afectar cualquier actividad o el resultado de cualquier proceso
dentro de una organizacion. [6]

Gestion del riesgo: permite a la organizacion reconocer e identificar los riesgos,
clasificarlos, estimar su posibilidad de ocurrencia y sus consecuencias, para luego generar
acciones que los eviten, obteniendo asi una buena produccién, el alcance de los resultados
previstos y la satisfaccion de todas las partes interesadas. [6]

Incorporacion del Anexo SL.: el cual incluye el marco de referencia de la nueva escritura
de requisitos normativos. [6]

Enfoque orientado hacia el exterior de la organizacion: la 1ISO-9001: 2015 hace que el
Sistema de Gestion de Calidad sea lo més efectivo posible con respecto a los objetivos
internos y externos, y no solamente enfocarse hacia el cumplimiento interno de la
organizacion. [6]

Gestion por competencias: cuando la organizacién implementa un Sistema de Gestion de
Calidad, es necesario que identifique las competencias necesarias que debe tener el personal
para llevar a cabo apropiadamente las tareas que estan relacionadas directamente con la
calidad, y también debe asegurar que el personal es completamente competente para realizar
dichas tareas. [6]

Productos y Servicios: el concepto de producto serd reemplazado y servicios para abarcar
completamente el término y que nada quede implicito, sino que sea mencionado; también
para que se pueda aplicar a todo tipo de organizacion y que no solamente se haga referencia
a organizaciones que ofrecen productos fisicos (1SO-9001:2015). [6]

Compras: Dentro de la version de la norma 1SO 9001 este término sera reemplazado por
la siguiente frase: productos y servicios provistos externamente, incluyendo toda forma de
provision externay no solo limitarse a la compra a un proveedor sino a cualquier otro medio.
[6]

Responsabilidades: la responsabilidad del buen funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad ya no recae completamente sobre la direccion o directivas, sino que es

responsabilidad de todos o de las partes interesadas. También se elimina el representante de
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alta direccion, ahora se haréa bajo el escrutinio directo de los equipos de auditoria (1SO-
9001:2015). [6]
e Estrategia de las normas I1SO 9000

La gran aceptacion que las Normas 1SO 9000 han tenido a lo largo de estos afios se debe

fundamentalmente a 5 factores, que son los que determinan su estrategia: [12]

1. Proporcionar un claro entendimiento del papel que la calidad juega dentro de una
organizacion. [12]

2. Minimizar el nimero de normas dentro del a propia familia de Normas 1SO 9000. [12]

3. Minimizar el numero de normas desarrolladas externamente al organismo 1SO (El
Comité Técnico ISO/TC 176 Gestion y aseguramiento de la Calidad es el que
actualmente desarrolla las normas para tema de gestion de calidad). Esto estd dando
lugar a la aparicion de normas ISO en sustitucion de otras normas. Por ejemplo, la ISO
13485 en sustitucion de la norma de automocion QS 9000. [12]

4. Asegurar la integridad de la familia de Normas ISO 9000 para proporcionar un nucleo
comun tanto para la implantacion de los sistemas de calidad, como para su mejora y
evaluacion. [12]

5. Maximizar la utilidad de la familia de Normas ISO 9000, facilitando su implantacion en

otros sistemas de gestion. [12]

e Principios de la Gestion de Calidad

La ISO en las normas 9000 y 9004 ha establecido ocho principios orientadores en el disefio e

implementacién de un sistema de gestion de la calidad. [6]
a) Enfoque a las partes interesadas (anteriormente Cliente)

La mision y el objetivo principal de cualquier organizacion es la satisfaccion de las necesidades
de las partes interesadas, aun en aquellas sin animo de lucro, como podria ser el caso de un ente
estatal o social, no tendria sentido su existencia sino hubiese una necesidad por satisfacer a un

cliente o receptor del producto. [6]
b) Liderazgo

Se refiera a la capacidad para influir en la forma de pensar y actuar de un grupo de personas;
de manera tal que, estas Gltimas, asuman una serie de responsabilidades y ejecuten un conjunto

de tareas con entusiasmo y compromiso para alcanzar uno o mas objetivos compartidos; su
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finalidad es generar un cambio dentro de la organizacion, sefialando a sus miembros el camino

que se debe seguir. [13]

La Alta Direccion debe asumir el liderazgo, en la implementacion y mantenimiento de los
sistemas de gestion de la calidad (SGC), a través de una serie de acciones y comportamientos
realizados de forma directa y/o canalizados a traves de los Mandos Medios; cabe resaltar que
estos Ultimos también deben jugar un rol protagonico en las areas o procesos bajo su
responsabilidad. [13]

¢) Involucrar a la gente

Como se manifestd en el aparte anterior, una de las principales funciones del lider consiste en
lograr los objetivos organizacionales. Siendo la gente el factor esencial y principal del éxito o
fracaso de los propositos de la organizacion, resulta vital involucrar y hacer participe a todo el
personal en el disefio, desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, y en
general, en la operacion de toda ja organizacion, motivando su sentido de pertenencia hacia la

empresa, comprometiéndose en el alcance de sus metas. [6]
d) Orientacién a procesos

En contraposicion al antiguo enfoque orientado a las funciones, los nuevos sistemas ya sean de
gestién de la calidad o de cualquier otra indole, se concentran mas en el estudio, desarrollo y
mejoramiento de los procesos, es decir, las actividades y los recursos asociados, que conducen

a la obtencion de un resultado o producto esperado. [6]

Un proceso se puede definir como una serie de actividades que, utilizando recursos, transforma
elementos de entrada en salidas, resultados o productos. El Producto -que satisface la necesidad
del cliente- es el resultado de un proceso. El sistema de gestion de calidad que utiliza los
anteriores conceptos y criterios, se denomina como enfoque basado en procesos. [6]

Un enfoque basado en procesos proporciona el control continuo sobre la relacion entre los
subprocesos dentro del proceso o sistema general, y l6gicamente sobre su combinacion e

interaccion. [6]
Este enfoque enfatiza en los siguientes aspectos:

e La correcta interpretacion y el cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma.

[6]
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La necesidad de que los procesos disefiados aporten valor al objetivo u objetivos de la
organizacion. [6]

La medicion y valoraciones de los indicadores de desempefio y eficacia de los procesos.
[6]

El mejoramiento continuo de los procesos utilizando mediciones e indicadores
apropiados. [6]

Las partes interesadas juegan un papel muy importante en la definicion de las
caracteristicas los requisitos y las especificaciones del producto, lldmese bien o servicio
como elementos de entrada para ser transformados en un producto final que satisfaga
las necesidades del cliente. [6]

El objetivo general de una organizacion es la satisfaccion de las necesidades de las
partes interesadas y, por consiguiente, es necesario disefiar y emplear lados los
mecanismos y estrategias que sean necesarias para conocer e interpretar dichas
necesidades. [6]

El proceso comienza con las partes interesadas, conociendo sus necesidades y termina
con el cliente satisfaciendo dichas necesidades. [6] La informacion obtenida sobre las
necesidades de las partes interesadas son la base de la informacion de entrada, que
alimenta la planificacion del producto y asi también produccion o bien la prestacién del
servicio. [6] Las diferentes actividades que la organizacién requiere desarrollar para
elaborar el producto o prestar el servicio, se convierten en salidas, en forma de producto
o servicio. [6] La informacion obtenida sobre la satisfaccion del cliente y otras medidas
y evaluaciones son la retroalimentacion vital sobre el desempefio del sistema de gestion
de calidad implementado. [6]

Enfoque sistémico

La organizacion es un sistema, es decir, un conjunto de procesos y actividades relacionados que

interacttan en el manejo de los recursos para conseguir un fin, en este caso los objetivos de la

organizacion. [6]

Para que el sistema de gestion de la calidad funcione correctamente, este debe ser disefiado e

implementado como una de los subsistemas que componen el sistema global e integral de la

organizacion. El enfoque sistémico ve a la organizacion como un todo integrado por partes

interrelacionadas, y no como entes autonomos y aislados cuyos objetivos no mantienen una

relacién directa con el objetivo general de la empresa. [6]
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Tal vez la mayor virtud de los sistemas de gestion de la calidad modernos es el uso del enfoque
sistémico, pues con él se consigue la verdadera integracion de todos los elementos constitutivos
de un sistema productivo de bienes y/o servicios como son las materias primas y materiales, la
infraestructura instalaciones, maquinaria, herramientas, tecnologia know how, los recursos

economicos, y el fundamental recurso humano. [6]
f) Mejoramiento continuo

El concepto de reingenieria promulgado por Hammer (1950) en su libro La reingenieria, clama
porque en la revision y redisefio de las organizaciones se parta practicamente de cero. Este
concepto, a veces tomado muy en serio por los expertos en administracion y organizacion
empresarial, ignora que el mundo no se construyd en seis dias como dice Las Sagradas

Escrituras, sino que es el resultado de la evolucion de millones de afios. [6]

Los adelantos cientificos y tecnoldgicos, son también el fruto de ir mejorando continuamente
gracias a los descubrimientos de las ciencias y sus aplicaciones practicas a la solucion de los
problemas de la humanidad. [6]

En Ingenieria industrial, por ejemplo, se conoce, y es practicamente el concepto fundamental
en que se basa esta disciplina, el paradigma de que siempre hay y habré una mejor forma de
hacer las cosas. [6]

Con base en los conceptos anteriores, es importante entender por qué las organizaciones deben
estar en permanente revision de sus sistemas, procesos y actividades, para encontrar mejores

formas de llevarlas a cabo. [6]
Esta tematica se tratara mas adelante como un capitulo especial. [6]
g) Decisiones tomadas con base en datos y hechos

Es comun que muchas de las decisiones que toman los gerentes y el personal directivo de una
empresa, se base en la intuicion y en la experiencia. Aunque en toda decision siempre habra
algo de inteligencia emocional y por consiguiente, de intuicién, solamente las decisiones que

se toman con base en hechos reales y datos ciertos conducen a resultados correctos. [6]

Uno de los grandes aportes de la ingenieria a las ciencias sociales es precisamente la aplicacion
de las matematicas -ciencia de la medicién y evaluacion- a la medicion y cuantificacion de
variables cualitativas muy propias de estas ciencias, haciéndolas mas cientificas y predecibles

en su comportamiento. [6]
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h) Relaciones mutuamente beneficiosas entre la organizacion y sus proveedores

En apartes anteriores se dijo que la organizacion es un sistema integrado cuyos componentes
interactGan para conseguir los objetivos de la empresa. Sin embargo, la organizacion hace parte
de un sistema mucho mayor, que se conoce con los nombres de Cadena del valor y més
concretamente Cadena de abastecimiento, en el cual el proveedor es el primero y el cliente o
usuario el ultimo eslabon. Para que la cadena no se rompa por la falla en uno de sus eslabones
y el sistema pueda conseguir sus objetivos en forma eficiente y eficaz es necesario que el
proveedor esté integrado a la organizacién, para lo cual se requiere que se establezcan
relaciones mutuamente beneficiosas para las dos partes, organizacion y proveedor, en lo que
los expertos en negociacién llaman ganar; ganar, donde ninguna de las partes saca ventaja de
la otra, sino que por el contrario, se complementan en la basqueda de la «creacién de valor»

para el cliente. [6]
e Ciclo PHVA

Se integra de los siguientes términos, planificar (P) — hacer (H) — verificar (V) y actuar (A), otra
parte se lo conoce por sus siglas en inglés PDCA (plan-do-check-act), o como Ciclo Deming
(por ser William E. Deming el principal promotor de la aplicacion en la industria de esta

metodologia), consiste en llevar a cabo las siguientes etapas para cada proceso [14]:

e Planificar: definir cual debe ser el resultado ofrecido por el proceso, y establecer las
actividades, recursos y responsabilidades necesarios para lograrlo. [14]

e Hacer: llevar a cabo las actividades planificadas en los términos previstos. [14]

e Verificar: tras la ejecucion del proceso, realizar el seguimiento y medicion sobre los
resultados alcanzados y valorar su adecuacion sobre los objetivos planificados. [14]

e Actuar: tomar acciones para corregir las posibles desviaciones encontradas, o bien para

mejorar los resultados previstos inicialmente. [14]

El ciclo PHVA es utilizado como modelo de desempefio no solo en el plano individual de cada

proceso, sino también desde la vision global del sistema de gestion de la calidad. [14]
e Auditoria de los sistemas integrados de gestion

La necesidad de realizar Auditorias de los Sistemas Integrados de Gestion nace de que, hoy en
dia, las organizaciones cada vez tienden mas a organizar Sistemas de Gestion Integrados que

cubren sus necesidades de gestion global. [15]
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Las ventajas que aporta un sistema de gestion integrada son:

e Alineamiento de las diferentes politicas y objetivos de la Organizacion. [15]

Si bien las materias a integrar no son contrarias en su fondo o filosofia ni entran en
conflicto por tratarlas a un mismo tiempo, no es menos cierto que en ocasiones los
esfuerzos se concentran m&s en unos aspectos que en otros, a veces sin razon
aparente, otras por caprichos o creencias erroneas de la Direccion y, en el peor de
los casos, por desconocimiento de los temas tratados. [15]

Al integrar los diferentes sistemas de gestion se asegura la distribucion adecuada
de los periodos de dedicacion a cada uno de ellos, los recursos y las medias en cada

una de las &reas. [15]

e Armonizacion de los diferentes criterios de organizacién. [15]

La integracion equilibra la importancia de cada &rea de gestién y evita el
planteamiento reduccionista de quienes dicen: estamos certificados en calidad
porgue nos lo exige el mercado, en medio ambiente para no tener problemas con la
Administracion y lo de SST para no tener problemas ante un caso de accidente o
una inspeccion. [15]

e Simplificacion de la estructura documental del sistema.

Integrar es sumar eliminando duplicidades. Ademas, con el nuevo enfoque derivado
de las normas de gestion basadas en disponer de “informacion documentada”, se
liberaliza el modo de construccion del sistema de gestion integrado y los soportes

en los que pueden encontrarse. [15]

e Menor esfuerzo global de formacion del personal e implantacion del sistema.

Gracias a la similitud en los esquemas de funcionamiento de estos sistemas, una
vez formado o explicado el funcionamiento de un sistema de gestion (por ejemplo,
el de gestion de la calidad), los otros presentan diferencias minimas en cuanto a su
arquitectura. La formacidn adecuada consistiria en explicar los apartados comunes
con el primero y resaltar los procedimientos o préacticas especificas de cada uno de
ellos. [15]

e Menor esfuerzo de mantenimiento del sistema.

Al tratar todo el sistema como un Unico sistema de gestion, este se mantiene de

modo sencillo independientemente de las normas de gestidn que apliquen. [15]
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e 6 pecados con la 1ISO 9001 [16]

Poco menos del 50% de las organizaciones que certifican logran mantener el sistema de gestion
eficazmente implementado y puede percibir algunos beneficios que vayan mas alla de la mejora

de la imagen. [16]

La causal de esta situacion no se encuentra en el modelo en si; sino en las organizaciones que,
usualmente no estan adecuadamente preparadas y/o asesoradas sobre los cambios en el estilo
de gerenciamiento y los recursos que son requeridos; es decir, no logran establecer un proceso

solido de implementacion, mantenimiento y mejora. [16]

Existen varios factores que son responsables de lo mencionado; sin embargo, a continuacion,

se presentaran 6 de los mas comunes, a los cuales se llamaran pecados: [16]

e Liderazgo ausente: En los sistemas de gestion los Ilamados a liderar el proceso de
implementacién, mantenimiento y mejora de estos es la Alta Direccion. En la practica
se puede ver un importante porcentaje de las organizaciones certificadas 1SO 9001, o
en proceso de implementacion, donde la Alta Direccién esta ejerciendo un liderazgo
casi nulo, ocasionando que se logren sistemas de gestion de calidad solo en papel, y no
con un beneficio real y sostenido para los clientes, las partes interesadas y para la misma
organizacion. [16]

e Control deficiente de la informacion documentada: La Alta Direccion; asi como, los
responsables de los diferentes procesos, debe asegurar que se controla la informacién
documentada para estar en conformidad con los requisitos de certificacion y para
asegurar la eficacia del sistema de gestion. Sin embargo, dentro de los sistemas de
gestion existen varias situaciones que llevan a un control deficiente de los documentos,
como las siguientes: [16]

e Inadecuada codificacion de la informacion. [16]

e Documentos muy cargados. [16]

e Documentacion en exceso. [16]

e No mirar mas alla del cliente: Encaminar y mantener una gestion que permita alcanzar
de manera consecutiva los objetivos trazados, con eficacia y eficiencia, depende en gran
medida de la capacidad que se tenga de identificar, anticipar, satisfacer y exceder las
necesidades y expectativas de todas las partes interesadas pertinentes (incluyendo los

clientes), es decir ir mas alla de asegurar la capacidad de los procesos para lograr calidad
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en los productos y/o servicios que se ofertan, para enfocarse en la mejora real de la
Calidad de la organizacion. [16]

e Poco compromiso del personal: Contar con personas competentes, empoderadas y
comprometidas, en los diferentes niveles y &reas de la organizacion, es esencial parar
aumentar la capacidad de generar valor. [16] La Alta Direccion deberia incentivar y
practicar el respeto y el involucramiento de todas las personas para aumentar su nivel
de compromiso. [16]

e Poco (o nulo) fomento a la innovacion: Una organizacién es innovadora cuando
cuenta con la capacidad de promover la generacion de nuevas ideas dentro de su equipo
de trabajo e incorporarlas en sus productos, servicios, procesos, practicas organizativas,
métodos de comercializacion, relaciones externas, entre otros; para generar 0
redistribuir el valor para sus clientes y partes interesadas pertinentes. [16]

e Poca (0 nula) gestion del conocimiento: No asegurar el mantenimiento eficaz del
conocimiento necesario para la operacion de los diferentes procesos puede generar la
disminucion gradual de la capacidad para obtener resultados repetitivos y lograr la
conformidad de sus productos y servicios, asimismo, no fomentar la adquisicion de
nuevo conocimiento oportunamente puede llevar a la organizacion a disminuir su
capacidad para entender y satisfacer las necesidades y expectativas futuras de los
clientes y partes interesadas pertinentes, y su capacidad de innovacién. [16]

e Definicion de norma ISO

La norma ISO, aplicada y extendida hoy en dia a todas las actividades técnicas, industriales y
comerciales, se define como: especificacion técnica u otro documento accesible al publico
establecido con la cooperacion y el consenso o la aprobacién general de todas las partes
interesadas, basada sobre resultados conjugados de la ciencia, la tecnologia y la experiencia,
gue contempla ventajas para el conjunto de la comunidad y aprobada por un organismo

cualificado a nivel nacional, regional o internacional. [17]

Los 6rganos técnicos de ISO que impulsan la creacion y publicacion de normas técnicas son

los comités, de los que actualmente existen 229.

Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité
técnico, integrados por técnicos y expertos en la materia que trata cada uno, se identifican en la

normativa ISO con las siglas Tc seguidas del namero que identifica el &ambito competencial del
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comité técnico y el término o términos que resumen ese dmbito la mision principal de los

comités técnicos es elaborar normas internacionales. [17]
e Importancia de las politicas
Establecer eficazmente las Politicas dentro del SGC es importante debido a que: [18]

1. Establecen limites y restricciones sobre el tipo de decisiones y acciones gque se pueden
aplicar. [18]

2. Permite que el personal de la organizacién, en todos los niveles, conozcan que es lo que
se espera de ellos. [18]

3. Ofrecen un parametro para la planificacion, coordinacion y control entre las diferentes
areas y procesos. [18]

4. Reducen la cantidad de tiempo en que los niveles de direccion pasan tomando
decisiones; debido a que aclaran lo que se debe hacer y quién lo debe hacer.

5. Promueve que la toma de decisiones se delegue en los diferentes niveles de la
organizacion. [18]

6. Aclaran lo que se puede y lo que no se puede, o debe hacer, para alcanzar los objetivos
de la organizacion. [18]

» Documentacion de sistemas de gestion de calidad

La planificacion y disefio de la documentacion de los sistemas de gestion de calidad suele seguir
a la estructura del propio sistema de gestién o sus procesos (en el mejor de los casos) o a la
estructura de la norma que se esté aplicando, lo que no siempre asegura que responda a las

necesidades de la organizacion. [19]

El volumen y extension de la documentacion y el tipo y variedad de soportes utilizados pueden

llegar a ser muy diferentes en las empresas, especialmente debido a: [19]

e El tamafio de la organizacion y el tipo de actividades que realiza. [19]
e Lacomplejidad o sencillez de los procesos. [19]

e Lamayor o menor competencia de su personal. [19]

Es evidente que no tienen las mismas necesidades una pequefia empresa de &mbito familiar que
se dedique a la elaboracion de quesos artesanales que una Universidad, pero ambas pueden
implementar un sistema de gestién de calidad que sera necesario documentar, el pequefio

fabricante de quesos no necesitara un sistema documental demasiado extenso, sino todo lo
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contrario, y el soporte de la informacion debera ser lo més intuitivo y sencillo posible. Por el
contrario, en la Universidad, se manejaran aplicaciones informaticas especificas que serviran
para gestionar la gran cantidad de datos e informacion que se maneja en una institucion de este

tipo, como los expedientes de los alumnos o el material de los cursos. [19]

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.1. METODOLOGIA
3.1.1. Materiales

e Norma ISO 9001:2015.
e Checklist del cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
e Checklist con base en los 8 principios de la calidad de la Norma ISO 9004:2018.

3.1.2. Método

e Se empleara el método Inductivo-Deductivo, con la finalidad de determinar, el estado
de madurez durante el desarrollo del proceso que se lleva a cabo en el departamento de
Talento Humano de contratar o vincular nuevo personal en la empresa ECUSIP CIA.
LTDA., respecto a los requisitos que expone la norma ISO 9001:2015, asi también en
base a los 8 principios de la calidad de la Norma ISO 9004:2018.

3.1.3. Técnica

e Norma ISO 9001:2015
e Norma ISO 9004:2018

3.1.4. Instrumento

¢ Norma ISO 9001:2015 Sistema de gestion de calidad — Requisitos con guia para su uso.
e Norma ISO 9004:2018 Gestion de la calidad - Calidad de una organizacion -

Orientacion para lograr el éxito sostenido.

3.1.5. Descripcién de la estructura de un manual de gestion calidad

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta seccidn aborda el fin con el que se desea disefiar el sistema de gestion de calidad y el area
de la organizacion en el que se ejecutara el mismo, esto puede ser de manera global en toda la

organizacion o en un area especifica, ayudando de esta manera a garantizar el cumplimiento de
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objetivos en el ambito de la calidad en cada uno de los procesos en el que se aplicaré el sistema
de gestion de calidad, obteniendo beneficios como los siguientes:

e Generacion de ahorros.
e Ayuda en la optimizacion de procesos.

e Mayor satisfaccion del cliente.
2. REFERENCIAS NORMATIVAS

En este apartado se aclara que para el disefio del sistema de gestion de calidad se toma como
base la norma 1SO 9001:2015, ademas que dicho sistema no contiene referencias normativas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el disefio del manual de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 se utilizan
términos y definiciones que estan fundamentados en dicha norma, esto ultimo se basa en lo

establecido por la ISO (Organizacion Internacional de Estandarizacion).
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

En esta seccidn se identifican aquellos factores que pueden influir de manera negativa en la
organizacion para el cumplimiento de los objetivos establecidos previamente por el sistema de
gestién de calidad, cabe recalcar que estos factores pueden ser externos o internos, para la
identificacion de dichos factores es importante tener en cuenta el area de aplicacion de dicho
sistema, asi como las expectativas y necesidades que tienen todas las partes interesadas en el

proceso.
5. LIDERAZGO Y PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES

El nivel de la organizacion encargado de demostrar el compromiso con el sistema de gestion de
calidad sera la direccion, por medio de la implementacion y mantenimiento de una politica de
este tipo, esto Ultimo serd facil de realizar una vez que se haya asignado roles y
responsabilidades a diferentes miembros de la organizacion, relacionados con el sistema de

gestion de calidad.
6. PLANIFICACION

En este apartado se identifican aquellas acciones que son necesarias realizar para el respectivo
estudio de riesgos y oportunidades que se pueden presentar tras la implementacién del sistema
de gestion de calidad, sin dejar de lado la mision de la organizacion, las partes interesadas y sus

requerimientos, los objetivos referentes a calidad y el impacto que tendra el sistema de gestion.
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7. APOYO

En el presente apartado se involucra mucho a la organizacion en el que se implementara el
sistema de gestion de calidad, ya que esta tiene el rol de otorgar todos los recursos necesarios
para la implementacion y mejora del o los procesos beneficiados con el sistema de gestion de
calidad, los factores claves que permitirdn esto Gltimo son el nivel de importancia y

comunicacion que se le dé al sistema, con el objetivo de ejecutarlo adecuadamente.
8. OPERACION

Se presentan las actividades que son fundamentales para la implementacion y control de los
procesos necesarios para satisfacer los requerimientos del sistema de gestion de calidad, esto
no solo desde un enfoque especifico sino mas bien global, no solo el &mbito de la calidad sino
ademas en el aspecto administrativo de la organizacion, con el objetivo de que la misma alcance

la capacidad de solventar cualquier percance que tenga en sus labores en el aspecto de calidad.
9. EVALUACION DEL DESEMPENO

En este punto se identifican aquellas actividades de evaluacién, analisis y medicidén que se
hayan introducido en la organizacion, con el objetivo de dar cumplimiento a los requerimientos

del sistema de gestion, y promover la mejora continua en la ejecucion de dicho sistema.
10. MEJORA

Se analizan aquellas actividades que han sido propuestas para la evaluacion de no
conformidades en el sistema de gestion de calidad, con el objetivo principal de identificar
puntos de mejora y ejecutar de ser necesario correcciones para obtener los resultados esperados
del sistema.

3.1.6. Descripcién de madurez e interpretacion de sus niveles
e Nivel uno de madurez

Hace referencia a aquellas organizaciones que no llevan a cabo ningin modelo de gestion, es
decir no disponen de una definicion escrita de sus procesos y no utilizan ningun tipo de
indicador, razdn por la cual no pueden garantizar el cumplimiento de los requisitos contratados,
ya que solo se basan en el “oficio”, y se considerarian dentro de la cultura asociada a ISO como

“empresas de calidad no certificada”.
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e Nivel dos de madurez

Se refiere a aquellas empresas que disponen de una definicion de sus procesos operativos y
pueden o no encontrarse certificadas por una ISO, en su mayoria estas organizaciones fijan la
atencion en la eficacia de los procesos para posteriormente desarrollar sus productos o servicios,
sin embargo, no incluyen un Manual de Calidad, es decir ni los procesos estratégicos ni los de
control de gestién, por ello asociada a ISO estan en la categoria de “empresas de calidad

certificada”.
e Nivel tres de madurez.

A diferencia de las anteriores estas empresas son conocidas por su “calidad certificada”, dado
que incluyen algunos principios fundamentales de I1SO, ademéas estas compafiias, no solo
controlan la eficacia de los procesos, sino también comienzan a tener en cuenta la eficiencia de
los mismos y crear una cultura empresarial basada en principios fundamentales. Podriamos

denominarlas, dentro de la cultura ISO, como “empresas de calidad certificada - gestionada”.
e Nivel cuatro de madurez

Esta organizacion se encuentra en la categoria de “calidad certificada — gestionada”, misma que
incluyen en su gestion la orientacion a las partes interesadas, asi también toman medidas y las
comparan con los objetivos previstos en la planificacion estratégica, a su vez buscan una vision
mas estratégica, cuidando los comportamientos como parte de su competitividad. Podriamos

denominarlas como “empresas con gestion global”.
¢ Nivel cinco de madurez

Estas empresas alcanzan la categoria mas alta con gestion global, ya que asumen los supuestos
del desarrollo sostenible, por ello los resultados van desde la perspectiva del compromiso ético
y la responsabilidad social. La cultura empresarial sustenta la imagen de marca. Podriamos

denominarlas como “empresas comprometidas con la RSE”.
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3.2. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.2.1. Analisis de resultados del primer objetivo

e 1S5S0 9001:2015

Para conocer el estado actual del sistema de gestion de calidad, se realiz6 una evaluacion por
medio de una lista de verificacion en base a ISO, los resultados se evidencian en la tabla y
figura 3.1 respectivamente:

Tablas 3.1. Cumplimiento de requisitos.

ESTADO DE MADUREZ 33,44%
4.0 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0%
5.0 LIDERAZGO 59%
6.0 PLANIFICACION 26%
7.0 APOYO 41%
8.0 APOYO

9.0 EVALUACION DEL DESEMPENO

10.0 MEJORA

Se destaca que los resultados mostrados en la tabla 3.1 hacen referencia cumplimiento de los
requisitos de la norma internacional 1ISO 90001:2015, es decir que no refiere a las actividades
realizadas en la empresa anteriormente mencionada, no obstante, si para la valoracion y

generacion de un sistema de gestion de calidad adecuado, como se expone a continuacion:
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Figura 3.1. Cumplimiento de requisitos.
Como se evidencia no existe una gestion documental acorde al proceso analizado, dado que el
contexto de la organizacion se mantiene nulo, por ello es necesario el disefio de un sistema de

gestién de calidad para cumplir con los estandares y requisitos que la norma requiere.

En la seccion de liderazgo tenemos un cumplimiento alto segun el anterior, por lo que se deduce
que la empresa mantiene un liderazgo, un compromiso, una politica y sus roles como sus
responsabilidades son parcialmente eficientes, esto se debe a que aln se mantienen en proceso
los anteriores requisitos, sin embargo, estan altamente preocupados por brindar un excelente

servicio al cliente.

Si nuestra meta es maximizar la calidad en conjunto con el proceso estudiado y la satisfaccion
del cliente, hay que tomar importancia a los apartados de planificacion, operacion y evaluacion
de desempefio, dado que son los encargados de que un sistema de gestion de calidad se realice
de manera favorable y exitosa, como se observa se encuentran entre el 24% y 26%, sin embargo
es razonable dado que no existe un levantamiento de informacién adecuado asi como también

procedimientos y manuales establecidos.
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En la figura 3.1, se destaca que la seccion de apoyo cuenta con un porcentaje superior al 40%,
debido a tanto el personal y la infraestructura es eficiente, pero también es necesario mantener

informacidn documentada, con ello asegurar la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Para finalizar, dentro del apartado de mejora cuenta con un 59%, tomando en cuenta las
acciones realizadas en el departamento de Talento Humano de una manera empirica acorde a
la seleccion de un nuevo personal, sin embargo, es clara la labor realizada por quienes integran
ECUSIP. CIA. LTDA.

En base a cada uno de los parametros analizados se puede determinar que el estado de madurez
del sistema de gestidn de calidad del proceso de seleccidn de nuevo personal en el departamento
de Talento Humano en la empresa ECUSIP. CIA. LTDA., se establece con una ponderacion
del 33,44% acorde al formato establecido por la norma internacional 1SO 9001:2015, la
evaluacion realizada para la ejecucion del anélisis evidenciado se expone en el Anexo 2 del

presente proyecto de investigacion.
e 1SO 9004:2018

Ademas, se ha realizado otra evaluacion por medio de la ISO 9004 en apoyo al cumplimiento
a la lista de verificacién de 1ISO 9001, misma que detalla el cumplimiento de requisitos en base
a los 8 principios de la calidad, en materia de Gestion de la Calidad y Orientacion para lograr
el éxito sostenido del proceso de seleccion y reclutamiento de nuevo personal en el
departamento de Talento Humano, los resultados se evidencian en la tabla 3.2 respectivamente:

Tablas 3.2. Estado de madurez.

| ESTADO DE MADUREZ 2,19 |

USO DE LOS PRINCIPIOS DE

GESTION DE LA CAL IDAD AUTOEVALUACION META

4.2.1 Enfoque al cliente 1,20 5,00
4.2.2 Liderazgo 2,25 5,00
4.2.3 Participacion del personal 2,25 5,00
4.2.4 Enfoque basado en procesos 2,25 5,00
4.2.5 Enfoque de sistema para la gestion 2,25 5,00
4.2.6 Mejora continua 2,33 5,00
4.2.7 Enfoqt_Je_ basado en hechos para la 2.33 5,00
toma de decisiones

4.2.7 Relaciones mutuamente 267 5,00

beneficiosas con el proveedor
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De las evaluaciones realizadas se determina que el nivel promedio de madurez del sistema de

gestion de calidad se encuentra en un 2.19, mismo que corresponde a un nivel basico.

USO DE LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE LA
CALIDAD
e AUTOEVALUACION —e—META

4.2.1 En;oque al cliente

4.2.7 Relaciones
mutuamente beneficiosa
con el proveedor

4.2.2 Liderazgo

4.2.7 Enfoque basado en
hechos para la toma de
decisiones

4.2.3 Participacion del
personal

4.2.4 Enfoque basado en
procesos

4.2.5 Enfoque de sistema
para la gestion

Figura 3.2. Estado de madurez.
En la grafica anterior podemos evidenciar que el apartado referente a relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor, es el que se encuentra mas cercano a la meta, sin embargo, todos
los demas igual que el mismo estan en un nivel 2 de madurez, es decir la organizacion trabaja
de manera empirica, es importante destacar que la empresa se presta mayor atencion en brindar

un correcto servicio a sus clientes, aunque no exista un control del mismo.

3.2.2. Analisis del segundo y tercer objetivo

La ejecucion y analisis del segundo y tercer objetivo se evidencia en el anexo 3, del presente

proyecto de investigacion.

3.2.3. Comprobacion de hipétesis

Con la elaboracion del presente manual, se ha alcanzado a generar una estrategia de trabajo
estandarizada con base en una guia metddica de planificacion de actividades, asi como también
una ejecucion ordenada de pasos y sobre todo el control acerca del proceso a desarrollarse, en
el departamento de Talento Humano de la empresa ECUSIP. CIA. LTDA.
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Procedimiento P GTH 01 Gestion del Talento Humano.
Procedimiento P CRT 01 Capacitacion y Reconocimiento.
Procedimiento P SGC 01 Elaboracion y Control de la documentacion.
3.3. EVALUACION TECNICO, SOCIAL

3.3.1. Evaluacién técnica

Con la elaboracion del presente proyecto se destaca la realizacion de una metodologia de trabajo
estandarizada en relacién a la seleccion y reclutamiento nuevo personal, es decir un correcto
enfoque al cliente ya que se pretende de satisfacer o superar sus necesidades, mediante la
aplicacion de la normativa ISO 90001:2015, lo que permite identificar de la manera exitosa
cada uno de los requisitos que la misma demanda para la generacion de un sistema de gestion
de la calidad SGC adecuado, para el proceso analizado en el departamento y empresa ya antes
mencionado, logrando que se plantee una propuesta de disefio y en un futuro una posterior

implementacion.

3.3.2. Evaluacion social

Por medio del presente proyecto investigativo, se logra ordenar y conocer de mejor manera cada
de los procedimientos utilizados dentro de la empresa de una manera secuencial, presentando
la metodologia que se utiliza para el desarrollo de las diferentes actividades que se ejecutan en
el proceso de prestacion de servicios de seguridad, gracias a esto se logra una estandarizacion
de todo el proceso, de tal manera que sea posible el control y la mejora continua que se pueden

presentar en el mismo.

4., CONCLUSIONES DEL PROYECTO

4.1. CONCLUSIONES

e Mediante el analisis del estado de madurez del Sistema de Gestion de Calidad, basado en
los requisitos que demanda la norma 1SO 9001:2015 se logro evidenciar que el proceso de
seleccién y reclutamiento de nuevo personal del departamento de Talento Humano se
encontraba en una etapa inicial con un 33.44%, es decir las actividades realizadas eran de
manera empirica por lo cual la informacion levantada era escasa e insuficiente, lo cual

imposibilitaba un adecuado SGC.
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Por medio de visitas en campo realizadas a la empresa se pudo evidenciar todas las
actividades que se realizan en el proceso de seleccién de nuevo personal, asi como la
relacion que existe entre estas, la manera en que son desarrolladas y el desempefio de los
trabajadores durante la ejecucion de las mismas.

Al realizar el manual de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 y sus
respectivos procedimientos se evidencia que, se ha logrado proponer una guia funcional en
el &mbito de calidad, enfocada en las actividades que desarrollan diariamente las personas

pertenecientes al departamento de Talento Humano.
RECOMENDACIONES

Es importante generar cambios en las instalaciones del area de talento humano, debido a
que los trabajadores de esta area se ven sometidos a riesgos de aspecto ergonémico.
Contratar un profesional para el area de talento humano, ya que esto permitira optimizar
todas las actividades desarrolladas en este departamento.

Realizar la implementacion del sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO
9001:2015 disefiada en el presente proyecto investigativo, con el objetivo de mejorar el

proceso de contratacion de nuevo personal en el area de talento humano.
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ANEXO I1: EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD, DEL PROCESO SELECCION Y RECLUTAMIENTO DE PERSONAL, MEDIANTE UNA LISTA
DE VERIFICACION DE I1SO 9001:2015.

ECUPSIE [En proceso

Si

No

EMPRESA
ECUSIP CIA.
LTDA.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.0 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Clausulal Requisito SiC ulmpEl;guelntc’)\IO Observaciones
Comprension de la organizacion y de su contexto
41 ¢Se han determinado todos los problemas externos e internos que son relevantes para el
' propésito de su organizacion y el logro de la satisfaccion del cliente y la direccion [
estratégica de la organizacion?
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
¢;La organizacion ha determinado..?
4.2 a) |las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad;
b Una vez definido el alcance del sistema de gestién de la calidad de la organizacién,
) ;esté disponible como informacién documentada?
Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
¢La organizacion ha determinado los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la A
calidad para establecer su alcance.
(Al determinar este alcance, la organizacion ha...?
43 a) |las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1, °
b) |los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2; [
c) |los productos y servicios de la organizacion. [
Una vez definido el alcance del sistema de gestién de la calidad de la organizacion, ;esta o
disponible como informacién documentada?
Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
¢La organizacion ha establecido, implementado, mantenido y mejorado continuamente un
m sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de °
’ acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional?
¢Esté establecido su SGC e incluye una descripcion de los procesos requeridos y su o
secuencia e interaccion?
(Al establecer un SGC la organizacion ha de..?
a) |determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos; [
b) |determinar la secuencia e interaccion de estos procesos; [ ]
determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
©) mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse
determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
441 d) disponibilidad;
e) |asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;
abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
f) apartado 6.1;
evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de
9 que estos procesos logran los resultados previstos;
h) |mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
;La organizacion ha de..?
442 a) |mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos; )
b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se A
realizan segun lo planificado.
5.0 LIDERAZGO
Clausula Requisito Sic u|m[|>:_l;g1|e|nt(:\lo Observaciones
5.1 |Liderazgoy compromiso
Generalidades
;La alta direccién ha demostrado liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestién de la calidad...?
2) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia A
del sistema de gestion de la calidad;
asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
511 b) |calidad para el _sisterﬁa de geslti{)n dela calidad_, yq,ue éstos sean compatibles con el [
o contexto y la direccion estratégica de la organizacion;
0 asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad
en los procesos de negocio de la organizacion;
d) [promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;
asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
€) estén disponibles;
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comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
f) i ; Iy - °
requisitos del sistema de gestion de la calidad;
g) |asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos; )
51.1 h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad;
i) |promoviendo la mejora;
.. |apoyando otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la
) forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.
Enfoque al cliente
¢La alta direccion ha demostrado liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que?
se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y
5.1.2 9 los legales y reglamentarios aplicables; ®
b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la A
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion
c) |se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente. [
5.2 |Politica
Establecimiento de la politica de la calidad
¢;La alta direccién ha establecido, implementado y mantenido una politica de la calidad que?
a) sea apropiada al propésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion c
estratégica;
521 - - — —
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la A
calidad;
¢) |incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables; [
d) |incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad. [
Comunicacion de la politica de la calidad
¢;La politica de la calidad ha de...?
5.2.2 | a) |estar disponible y mantenerse como informacion documentada; [
b) |comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion; [
c) |estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segtin corresponda [
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
¢La alta direccion ha asegurado de que las responsabilidades y autoridades para los roles A
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacién?
¢Ha establecido y comunicado la organizacion las responsabilidades y autoridades para el
. - : °
funcionamiento eficaz del SGC?
¢La alta direccion ha establecido, implementado y mantenido una politica de la calidad que...?
asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos
a) L (]
5.3 de esta Norma Internacional,
b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas .

previstas;

0 informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad y sobre las oportunidades de mejora (ver 10.1);

d) |asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;

o asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene
cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.

6.0 PLANIFICACION

Clausula

Cumplimiento

Requisito

si [ E/P ] No

Observaciones

6.1

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, ¢la organizacion ha considerado las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los

requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinado los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin

de...?

2) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados
previstos;

b) |aumentar los efectos deseables;

c) |prevenir o reducir efectos no deseados;

d) [lograr la mejora.

¢;La organizacion ha planificado...?

a) |las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

la manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la
calidad (ver 4.4.);

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

b)

¢La organizacion ha planificado acciones para abordar estos riesgos y oportunidades y las
ha integrado en los procesos del sistema?

6.2

Obijetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

6.2.1

¢La organizacion ha establecido objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el

sistema de gestion de la calidad...?

a) |ser coherentes con la politica de la calidad;

b) [ser medibles;

c) [tener en cuenta los requisitos aplicables;
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d ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de
la satisfaccion del cliente;

=

6.2.1

e) [ser objeto de seguimiento;

f) |comunicarse;

g) |actualizarse, seglin corresponda.

6.2.2

Al planificar cdmo lograr sus objetivos de la calidad, ;la organizacion ha determinado...?

a) |qué se va a hacer,

b) |qué recursos se requeriran,;

c) |quién sera responsable;

d) |cuéndo se finalizar;

) [como se evaluaran los resultados.

6.3

Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, ¢la misma ha considerado...?

a) |el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

b) |la integridad del sistema de gestion de la calidad,;

c) |la disponibilidad de recursos;

d) |la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

7.0 APOYO

Clausula

Cumplimiento

Requisito

Si | EP ] No

Observaciones

7.1

Recursos

Generalidades

¢La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion
de la calidad?

(La organizacion ha...?

a) |las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

b) |qué se necesita obtener de los proveedores externos.

Personas

¢La organizacion ha determinado y proporcionado las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacién y control
de sus procesos?

Infraestructura

¢La organizacion ha determinado, proporcionado y mantenido la infraestructura necesaria
para la operacién de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios?

Ambiente para la operacion de los procesos

¢La organizacion debe ha determinado, proporcionado y mantenido la infraestructura nece:
lograr la conformidad de los productos y servicios...?

saria para la operacion de

SUS procesos y

a) [sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos),

b) psicolégicos (por ejemplo, reduccién del estrés, prevencion del sindrome de
agotamiento, cuidado de las emociones);

0 fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacién, circulacion del aire,
higiene, ruido).

Recursos de seguimiento y medicion

7151

Generalidades

¢La organizacién debe ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la
medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos?

(La organizacion ha asegurado de que los recursos proporcionados...?

2) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicién

realizadas;
b) |se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propésito.

—

7.15.2

Trazabilidad de las mediciones

confianza en la validez de los resultados de la medicion, el equipo de medicién debe...?

¢Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por la organizacion como parte esencial para proporcionar

calibrarse o verificarse , 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacion,
contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o

3) nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse como informacion
documentada la base utilizada para la calibracion o la verificacion;

b) |identificarse para determinar su estado;

0 protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de
calibracién y los posteriores resultados de la medicién.

¢La organizacion debe ha determinado si la validez de los resultados de medicién previos
se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto
para su propésito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario?

Conocimientos de la organizacion

¢La organizacién ha determinado los conocimientos necesarios para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios?

7.2

Competencia

¢La organizacion ha...?
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a) deter_minar la competencia necesaria_de I_as personas que reali_zan, bajo su _control, un o
trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;
b asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion,
72 ) formacion o ex_periencia apropia}das; _ i _ C
0 cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y o
evaluar la eficacia de las acciones tomadas;
d) |conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia. | @
Toma de conciencia
¢-La organizacion ha asegurado de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de...?
a) |la politica de la calidad,; ()
7.3 b) |los objetivos de la calidad pertinentes; [
su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los
©) beneficios de una mejora del desempefio; C
d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la A
calidad.
Comunicacion
¢La organizacion ha determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que
incluyan...?
a) [qué comunicar; [
7.4 - -
b) [cudndo comunicar; [
) |aquién comunicar; [
d) [como comunicar; [
€) [quién comunica. [
7.5 |Informacién documentada
Generalidades
(El sistema de gestion de la calidad de la organizacion ha incluido...?
7.5.1 | a) |lainformacién documentada requerida por esta Norma Internacional;
la informacién documentada que la organizacién determina como necesaria para la
b) eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Creacion y actualizacion
Al crear y actualizar la informacion documentada, ¢la organizacion ha asegurado de que lo siguiente
sea apropiado...?
752 | a) la identif_icacién y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de °
referencia);
b el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de
) soporte (por ejemplo, papel, electrénico);
c) [larevision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.
7.5.3 [Control de la informacién documentada
¢La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta Norma Internacional ha sido controlada
para asegurarse de que...?
7.5.3.1 | a) |esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite; [
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, o
uso inadecuado o pérdida de integridad).
¢;Para el control de la informacion documentada, la organizacion ha abordado las siguientes actividades, segun corresponda...?
a) |distribucion, acceso, recuperacion y uso; [ )
b) |almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad,; [
7532 c) |control de cambios (por ejemplo, control de version); [
d) |conservacion y disposicion. [
¢La informacién documentada de origen externo, que la organizacién determina como
necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, ha sido [
identificada, segiin sea apropiado, y controlada?
8.0 OPERACION
Clausulal Requisito Si(:u[mz;?ﬁnt?\lo Observaciones
Planificacion y control operacional
¢La organizacién ha planificado, implementado y controlado los procesos (ver 4.4) necesarios para cumplir los requisitos para la
provision de productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas en el apartado 6, mediante...?
a) |la determinacién de los requisitos para los productos y servicios; [
el establecimiento de criterios para:
b) (1) los procesos; °
2) la aceptacion de los productos y servicios;
81 0 la de_te_rminacién de los recursos r_lef:esarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios;
d) |laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;
la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
e) |documentada en la extension necesaria para: ®
1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segn lo planificado;
¢La organizacion ha controlado los cambios planificados y revisado las consecuencias de
los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segiin )
sea necesario?
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8.2 |Requisitos para los productos y servicios

Comunicacion con el cliente

¢La comunicacién con los clientes ha incluido...?

a) |proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;

b) |tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

8.2.1 0 obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes;

d) |manipular o controlar la propiedad del cliente;

o establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, ¢la organizacion ha asegurado
de que...?

los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
a) |1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable; °
2) aquellos considerados necesarios por la organizacion;

8.2.2

la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y

b) servicios que ofrece. C
8.2.3 [Revisidn de los requisitos para los productos y servicios
¢La organizacion ha asegurado de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los .

productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes?

¢La organizacién ha llevado a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para
incluir...?

los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma;

a)

los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o

b X -
) previsto, cuando sea conocido;

8231 ¢) |los requisitos especificados por la organizacion;

d) |los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

0 las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

¢La organizacion ha asegurado de que se resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente?

¢La organizacion ha confirmado los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el
cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos?

(La organizacion ha conservado la informacion documentada, cuando sea aplicable...?

8.2.3.2 | a) [sobre los resultados de la revision; [

b) [sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios. [

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

¢La organizacién ha asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y de que las [
personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados?

8.2.4

8.3 |Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Generalidades

¢La organizacion ha establecido, implementado y mantenido un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y [}
servicios?

8.3.1

Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, ¢la organizacién ha considerado...?

a) |la naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo
aplicables;

¢) |las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo;

d) |las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo;

o las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los
8.3.2 productos y servicios;

f la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente
en el proceso de disefio y desarrollo;

la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de

9) disefio y desarrollo;

h) | los requisitos para la posterior provision de productos y servicios;

i) |el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras

i la informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los
! requisitos del disefio y desarrollo.

Entradas para el disefio y desarrollo

¢La organizacion ha determinado los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y
servicios a disefiar y desarrollar. La organizacion ha considerado..?

833 a) |los requisitos funcionales y de desempefio; ®

b) [la informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares; [

c) |los requisitos legales y reglamentarios; [
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normas o codigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a
d) implementar; O
8.33 - - -
o las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y o
servicios.
Controles del disefio y desarrollo
¢;La organizacion ha aplicado controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de que...?
a) |se definen los resultados a lograr;
b se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y
) desarrollo para cumplir los requisitos;
se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del disefio y
8.3.4 ©) desarrollo cumplen los requisitos de las entradas; ®
se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y servicios
d) resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacién especificada o uso previsto; C
se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las
€) revisiones, o las actividades de verificacion y validacion;
se conserva la informacién documentada de estas actividades.
Salidas del disefio y desarrollo
¢;La organizacion ha asegurado de que las salidas del disefio y desarrollo...?
a) |cumplen los requisitos de las entradas; °
b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y A
8.3.5 Servicios;
0 incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea o
apropiado, y a los criterios de aceptacion;
d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para su .
propdsito previsto y su provision segura y correcta.
Cambios del disefio y desarrollo
¢La organizacion ha identificado, revisado y controlado los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria [}
para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.?
8.36 (La organizacion ha conservado la informacion documentada sobre. ..?
a) |los cambios del disefio y desarrollo; ()
b) |los resultados de las revisiones; [ ]
c) |la autorizacion de los cambios; [ ]
d) |las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos. [
8.4 |Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Generalidades
¢La organizacion ha asegurado de que los procesos, productos y servicios suministrados o

externamente son conformes a los requisitos?

¢;La organizacion ha determinado los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando...?

los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse

a - . N °
) dentro de los propios productos y servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por

A [
proveedores externos en nombre de la organizacion;

8.4.1 -
un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo

C L o
) como resultado de una decision de la organizacion.

¢La organizacion ha determinado y aplicado criterios para la evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempefio y la reevaluacién de los proveedores externos, basandose en
su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los
requisitos?

¢La organizacién ha conservado la informacion documentada de estas actividades y de
cualquier accién necesaria que surja de las evaluaciones?

Tipo y alcance del control

¢La organizacién ha asegurado de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar )
productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes?

¢;La organizacion ha...?

a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del
control de su sistema de gestion de la calidad;

definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende

4.2 . .
8 b) aplicar a las salidas resultantes;

tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
c) |externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los )
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

d) determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

Informacion para los proveedores externos

¢La organizacion se ha asegurado de la adecuacion de los requisitos antes de su

8.4.3 L
comunicacion al proveedor externo?

;La organizacién ha comunicado a los proveedores externos sus requisitos para...?
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8.4.3

a) |los procesos, productos y servicios a proporcionar;

la aprobacién de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) la liberacion de productos y servicios;

b)

¢) |la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;

d) |las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

o el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte
de la organizacion;

f las actividades de verificacion o validacién que la organizacion, o su cliente, pretende
llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5

Produccién y provision del servicio

8.5.1

Control de la produccién y de la provisién del servicio

¢La organizacion ha implementado la produccién y provision del servicio bajo condiciones
controladas?

¢Las condiciones controladas se han incluido, cuando sea aplicable..?

la disponibilidad de informacion documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
) actividades a desempefiar;

2) los resultados a alcanzar;

b) |la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas
c) [para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus
salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y servicios;

d) (el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos;

e) |la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;

la validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados
f planificados de los procesos de produccién y de prestacion del servicio, cuando las
) salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores;

g) |laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos;

h) |la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega

8.5.2

Identificacion y trazabilidad

¢La organizacion ha utilizado los medios apropiados para identificar las salidas, cuando
sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios?

¢La organizacién ha identificado el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de la produccién y prestacion del servicio?

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

¢La organizacién ha cuidado la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores
externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la

¢La organizacion ha identificado, verificado, protegido y salvaguardado la propiedad de
los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion
dentro de los productos y servicios?

8.5.4

Preservacion

¢La organizacion ha preservado las salidas durante la produccién y prestacion del servicio,
en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos?

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

¢La organizacién ha cumplido los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.?

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, ¢la org

anizacion ha con

a) |los requisitos legales y reglamentarios;

b) [las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;

¢) |la naturaleza, el uso y la vida 0til prevista de sus productos y servicios;

d) | los requisitos del cliente;

e) |la retroalimentacion del cliente

8.5.6

Control de los cambios

¢La organizacion ha revisado y controlado los cambios para la produccion o la prestacion
del servicio, en la extensién necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad
con los requisitos?

8.6

Liberacion de los productos y servicios

¢La organizacién ha implementado las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas,
para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios?

¢La organizacion ha conservado la informacién documentada sobre la liberacién de los pro
servicios. La informacion documentada debe incluir...?

ductos y

a) |evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

[

b) |trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7

Control de las salidas no conformes

8.7.1

¢La organizacion ha asegurado de que las salidas que no sean conformes con sus

requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada?

¢La organizacion ha tratado las salidas no conformes de una o méas de las siguientes maneras...?

siderado...?
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a) |correccion;

b separacion, contencion, devolucion o suspension de provisién de productos y
Servicios;

-

8.7.1

c) |informacién al cliente; [

d) |obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion. [

¢;La organizacion ha conservado la informacién documentada que...?

a) |describa la no conformidad,;

8.7.2 | b) |describa las acciones tomadas;

c) |describa todas las concesiones obtenidas;

d) |identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

9.0 EVALUACION DEL DESEMPENO

Cumplimiento
Si | EP | No

Clausula| Requisito Observaciones

9.1 |Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion

Generalidades

;La organizacion ha determinado...?

a) |qué necesita seguimiento y medicion;

los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para asegurar

b) resultados validos;
9.1.1 | ¢) [cuéndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion; [
d) [cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion. [
¢La organizacion ha evaluado el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad?
¢La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y A
revisar esta informacion?
Satisfaccion del cliente
¢La organizacion ha realizado el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado A
9.1.2 |en que se cumplen sus necesidades y expectativas?
¢La organizacion ha conservado la informacién documentada apropiada como evidencia
de los resultados.? ~
Analisis y evaluacion
¢La organizacién ha analizado y evaluado los datos y la informacion apropiados que .
surgen por el seguimiento y la medicién?
¢Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar...?
a) |la conformidad de los productos y servicios; )
9.1.3 b) |el grado de satisfaccion del cliente; )
c) |el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad; )
d) [si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; )
e) |la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; )
f) |el desempefio de los proveedores externos; )
g) |la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad. [

9.2 |Auditoria interna

¢La organizacion ha llevado a cabo auditorfas internas a intervalos planificados para proporcionar informacion acerca de si el sistema
de gestion de la calidad...?

es conforme con:

921 a) |1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad; [
2) los requisitos de esta Norma Internacional;
b) |se implementa y mantiene eficazmente. [

¢La organizacion ha...?

planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria
que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracion de informes, que deben tener en consideracion la [
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacién
y los resultados de las auditorias previas;

a,

=

b) [definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

—

9.2.2 c seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y
la imparcialidad del proceso de auditoria;

N

asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion

d pertinente;

=

realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora

®) injustificada;

=

f conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.

9.3 |Revision por la direccion

Generalidades

¢La alta direccion ha revisado el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y )
alineacion continuas con la direccion estratégica de la organizacion.?

9.3.1

Entradas de la revision por la direccion

9.3.2 |¢Larevision por la direccién ha sido planificada y llevada a cabo incluyendo consideraciones sobre..?

a) [el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas; | | [ o ]
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9.3.3

los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de

b) gestion de la calidad;

la informacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluidas las

tendencias relativas a:

1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;

c) [2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;

3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
4) las no conformidades y acciones correctivas;

5) los resultados de seguimiento y medicion;

6) los resultados de las auditorfas;

7) el desempefio de los proveedores externos;

d) |la adecuacion de los recursos;

& la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (ver
6.1);

las oportunidades de mejora.

9.3.3

Salidas de la revision por la direccion

¢Las salidas de la revision por la direccién han incluido las decisiones y acciones relacionadas con...?

a) |las oportunidades de mejora;

b) |cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad,;

c) |las necesidades de recursos.

10.0 MEJORA

Clausula

Requisito

Cumplimiento

Si | EP | No

Observaciones

10.1

Generalidades

¢La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e
implementado cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion del cliente?

¢La organizacion ha incluido...?

2) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras;

b) |corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

c) |mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

10.2

No conformidad y accién correctiva

10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, ¢la organizacion ha...?

reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
a) |1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) hacer frente a las consecuencias;

evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con
el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

1) la revision y el andlisis de la no conformidad;

2) la determinacion de las causas de la no conformidad;

3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente
puedan ocurrir;

b)

¢) |implementar cualquier accion necesaria;

d) |revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;

o si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion; y

f) [si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

10.2.2

¢;La organizacion ha conservado informacion documentada como evidencia de...?

a) |la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;

b) [los resultados de cualquier accion correctiva.

10.3

Mejora continua

¢La organizacion ha mejorado continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad.?

¢La organizacién ha considerado los resultados del anélisis y la evaluacion, y las salidas de
la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua.?

[ CUMPLIMENTO GENERAL

33483% |

4.0 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0%

5.0 LIDERAZGO

59%

6.0 PLANIFICACION

26%

7.0 APOYO

8.0 APOYO

9.0 EVALUACION DEL DESEMPERO

10.0 MEJORA

41%
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ANEXO I11: EVALUACION DEL ESTADO DE MADUREZ DEL PROCESO SELECCION Y
RECLUTAMIENTO DE PERSONAL, MEDIANTE UNA LISTA DE VERIFICACION DE ISO

9004:2018.

RANGO DE CRITERIOS

VALORACION

a)

CARENCIA DEL CRITERIO O AUSENCIATOTAL

1

b)

EL CRITERIO EXISTE PERO ES DESCONOCIDO

O]

EL CRITERIO EXISTE, SE CONOCE, PERO NO SE APLICA

d)

EL CRITERIO SE APLICA

O]

EL CRITERIO SE APLICA 'Y ES MEJORADO CONTINUAMENTE

gl s|lw|n

4.0 CALI

DAD DE UNA ORGANIZACION Y EXITO SOSTENIDO

Clausulal

Requisito

Cumplimiento

Si

Observaciones

Calidad de una organizacién

41

¢El éxito ha sido el resultado de implementar y mantener un sistema de gestion que sea
disefiado para mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del desempefio del
departamento de Talento Humano mediante la consideracién de las necesidades de las
partes interesadas?

42

Gestion para el éxito sostenido de una organizacion

Uso de los principios de gestion de la calidad

Enfoque al cliente

¢Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en
exceder las expectativas?

2) ¢El departamento de talento humano ha identificado grupos de clientes/mercados
apropiados para obtener los mejores beneficios financieros y econémicos?

¢El departamento de talento humano ha comprendido claramente las necesidades y
b) [expectativas del cliente y de la cadena de suministro, y han identificado los recursos
necesarios para cumplir estos requisitos?

¢El departamento de talento humano ha establecido mediciones de satisfaccion del
cliente, y ha realizado acciones encaminadas a transformar positivamente la
percepcion del cliente y a realizar seguimiento hacia la lealtad del cliente como
aporte a la continuidad del negocio?

c)

¢El departamento de talento humano se asegura de que exista un enfoque
equilibrado entre la satisfaccion de los clientes y la de otras partes interesadas (tales
como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y la
sociedad) como un todo?

b)

Liderazgo

¢Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacién?

¢La alta direccion establece y comunica la vision, la politica, los planes y cualquier
a) |informacion importante pertinente a la sostenibilidad del departamento de talento
humano?

¢La alta direccion crea y mantiene unos valores compartidos, de manera imparcial
b) |y promueve la implementacion de modelos de funciones éticas en todos los niveles
del departamento de talento humano?

0 ¢La alta direccién monitorea y optimiza la comunicacion interna de una manera
eficaz?

Participacion del personal

¢El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio del
departamento de talento humano?

a) ¢El personal esta motivado, comprometido y empoderado de sus funciones y

¢El personal comparte conocimientos y experiencia con otros empleados, clientes,

actividades en general?
b) proveedores y otras partes interesadas pertinentes?

¢Se estimula el compromiso pleno del personal para buscar oportunidades de
c) |mejora de su competencia, conocimiento y experiencia para el beneficio global de
la organizacion?

Enfoque basado en procesos

¢Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso?

a) ¢Las actividades, recursos relacionados y resultados se manejan como un proceso

¢Se entienden las capacidades potenciales de las actividades / procesos clave, a

integrado?
b) través de la medicion y andlisis?

¢ ¢La alta direccion posibilita la evaluacion/priorizacion de riesgos, y tiene en cuenta
) los impactos potenciales sobre los clientes, proveedores y otras partes interesadas?

Enfoque de sistema para la gestion




¢ldentificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

425 contribuye a la eficacia y eficiencia del departamento de talento humano en el logro de 3
sus objetivos?
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a) ¢Se identifican, comprenden y manejan eficazmente procesos interdependientes, 2
para disponer de un sistema que permita la obtencion de beneficios?
425 | ) ¢Se entienden las capacidades potenciales / limitaciones de recursos, teniendo en 2
- cuenta la interdependencia de los procesos?
¢El enfoque de sistemas se emplea eficazmente para posibilitar el uso 6ptimo de
©) procesos especificos para el beneficio de todo el sistema? 2
Mejora continua
¢La alta direccion estimula y apoya la mejora continua con el fin de optimizar el
) desempefio? E
426 b) ¢La alta direccion tiene implementadas mediciones / mecanismos de seguimiento 2
eficaces para implementar la mejora continua?
¢Se promueve hacer que la mejora continua de productos, procesos y sistemas un 2
©) objetivo para cada colaborador del departamento de talento humano?
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
¢Se asegura de que los datos y la informacién son suficientemente exactos y
3 |fiables? 2
4.2.7 b ¢La alta direccion asegura que se analizan los datos y la informacién usando
) métodos validos? 2
0 ¢Se toman decisiones y acciones basadas en el analisis de los hechos, en equilibrio 3
con la experiencia y la intuicion?
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
¢Existen procesos eficaces para la evaluacion/seleccion/seguimiento de sus
) proveedores y socios de la cadena de suministro? ¢
¢La alta direccion asegura el desarrollo de relaciones eficaces con proveedores
428 b) [clave / socios que equilibran las metas a corto plazo con consideraciones a largo 3
- plazo?
¢(El departamento de talento humano estimula implementar planes de desarrollo y
comunicacion en ambas direcciones, es decir, entre la organizacion y sus socios de
©) la cadena de proveedores/suministro, para posibilitar beneficios mutuos a largo 2
plazo?
[ ESTADO DE MADUREZ [ 2,19
OS PRINCIPIOS DE GESTION DE LA [AUTOEVALUACION META
4.2.1 Enfoque al cliente 1,20 5,00
4.2.2 Liderazgo 2,25 5,00
4.2.3 Participacion del personal 2,25 5,00
4.2.4 Enfoque basado en procesos 2,25 5,00
4.2.5 Enfoque de sistema para la gestion 2,25 5,00
4.2.6 Mejora continua 2,33 5,00
427 Enfoqyg basado en hechos para la 2.33 5,00
toma de decisiones
4.2.7 Relaciones mutuamente beneficiosas 2,67 5,00

con el proveedor

USO DE LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE LA

CALIDAD
4.2.1 Enfoque al
cliente
4.2.7 Relaciones 4
mutuamente +4.2.2 Liderazgo
beneficiosas cod... 3
° 2
L]
E 3
4.2.7 Enfoque 1 L
basado en hechose | 0 \ \, 4.2.3 Participacion
del personal
para la toma de...
™ [ ]
L J
4.2.6 Mejora, J 4.2.4 Enfoque
continua basado en procesos

4.2.5 Enfoque de
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0. PRESENTACION DE LA EMPRESA

ECUSIP CIA. LTDA., es una empresa ecuatoriana de Seguridad e Investigacion Privada que
opera en Servicios de Sistema de Seguridad cuya sede principal esta ubicada en la calle Juan
Abel Echeverria, 31-370 y Oriente del cantén Latacunga, provincia de Cotopaxi, fue fundada
el 04 de mayo del 2021, la razén de su creacion fue para solventar los problemas de seguridad

que existen tanto adentro como afuera de la provincia de manera dptima y eficaz.

Tiene poco tiempo de trayectoria, sin embargo, ha estado contribuyendo al bienestar de sus
agentes y clientes desde su creacion, asi también opera con éxito en el sector brindando un
servicio de seguridad y vigilancia garantizado ante cualquier amenaza que se genere a su
distinguida clientela, por cuanto ECUSIP cuenta con seguro de poliza de responsabilidad civil,
con capacidad de desembolso de hasta USD $ 100.000,00.

En la actualidad la empresa emplea a 4 personas, su principal actividad es la prestacion de

servicios de seguridad privada.
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
El presente manual de gestion de la calidad se basa en los requisitos de la Norma
Internacional 1ISO 9000:2015 y tiene como finalidad definir los requisitos a cumplir por parte

de ECUSIP con el fin de:

e Demostrar su capacidad para proporcionar regularmente servicios de seguridad privada
que satisfagan los requisitos del cliente, y los legales y reglamentarios aplicables.

e Aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del mismo y el aseguramiento de la conformidad

con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS
La normativa de referencia usada para desarrollar el presente manual de gestion de la

calidad ha sido:

e LaNorma UNE-EN ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
e La Norma UNE-EN ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y

vocabulario.
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3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Para los fines de este manual de gestion de la calidad, se aplican los términos y definiciones
incluidos en la Norma I1SO 9000:2015.
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

ECUSIP, determina su mision, vision y valores (tabla 4.1.) y las cuestiones externas e internas

gue son pertinentes para su proposito y su direccidn estratégica, y que afectan a su capacidad

para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad (procedimiento P

SGC 01).
Tabla 4.1. Mision, vision y valores.
Misién Vision Valores
Somos una empresa con|Ser lideres en Seguridad

experiencia y cocimiento en

vigilancia privada a nivel
nacional, nuestra tarea es
proveer los servicios de

Seguridad Integral las 24 horas
del dia, los 365 dias del afio con
personal

leal, eficiente vy

calificado, ademéas contamos
con equipos de tecnologia de
punta lo que garantiza un

servicio de calidad.

Integral generando
confianza y marcando la
diferencia en materia de
custodia y  vigilancia
utilizando las  mejores
herramientas tecnoldgicas
en combinacion con el
mejor recurso humano, con
el compromiso de cumplir
con los estandares de

calidad.

Responsabilidad
Profesionalismo
Honestidad
Lealtad
Comunicacién

Trabajo en Equipo

4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS

PARTES INTERESADAS

ECUSIP con el fin de proporcionar regularmente servicios que satisfagan los requisitos del

cliente, los legales y reglamentarios aplicables, determina las partes interesadas del sistema

de gestion de la calidad y sus expectativas (tabla 4.2.)
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Tabla 4.2. Partes interesadas y sus requisitos.

PARTES INTERESADAS EXPECTATIVAS

Clientes: Personas o instituciones o o
) | Servicio acorde a los requisitos
con necesidad de consumir )
o _ _ establecidos.
servicios de seguridad privada.

Incrementar la presencia vy

posicionamiento de la empresa
Accionistas: Personas propietarias
en el mercado.
de acciones de la empresa.
e Crecimiento de la empresa.

e Beneficio econémico.

Personal: Personas que forman )
e Asegurar su puesto de trabajo y
parte de .
) fortalecer habilidades dentro de
ECUSIP, que ejecutan labores con L
_ o la organizacion.
el fin de alcanzar los objetivos de la
e Puntualidad de pagos.
empresa.

Proveedores: Personas o|e Pedidos continuados y de forma
instituciones que abastece a otras planificada.

empresas con existencias. Puntualidad de pagos.

_ e Generar ofertas de trabajo.
Sociedad en General: Personas

S e Solventar problemas de
externas a la institucion.

seguridad.

4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

El sistema de gestion de la calidad de ECUSIP es de aplicacion al area de talento humano.

Los requisitos del apartado, 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios de la Norma
no se aplican en el alcance del sistema de gestion de la calidad porque la empresa actualmente
no realiza esta actividad.



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD | No. REVISION: 01
ECUPBIF

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION | P4g. 11 de 33 pags.

4.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
ECUSIP, en la busqueda de la mejora continua de sus procesos para lograr la mayor
satisfaccion del cliente, ha establecido un sistema de gestion de la calidad basado en los
requisitos de la Norma I1SO 9001:2015.

ECUSIP, ha identificado los procesos que conforman el sistema de gestion de la calidad, asi

como definido su secuencia e interaccion (figura 4.4.1).
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Gestion Gerencial Gestor y Coordinador

Gestion
Comericial

4

Gestion de

PROCESOS OPERATIVOS
Gestion Gestion
del del
Servicio Monitoreo

Gestion de
Talento Humano

Operaciones

Procesos estratéaicos ©
Procesos operativos
Procesos de apoyo ()

CLIENTES SATISFECHOS
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Figura 4.4.1. Mapa de procesos.
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PROCESO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

RESPONSABLE DE RESPONSABLES
GERENTE TALENTO HUMANO ASPIRANTE DE AREAS CONTADOR
( > . |Recibir requerimiento de
INICIO personal.
Iniciar blusqueda de
aspirantes.
A
Emitir v Entregar
requerimi Emitir  publicaciones de carpeta con
querimiento : >
de personal acuerdo al perfil de puestos. todos los
documentos
Seleccionar las carpetas del|_
personal. D
v
Realizar el chequeo de los
documentos solicitados.
v
. |Preseleccionar una terna de
~|aspirantes.
v .
NO Comunicar a los aspirantes| | | Presentarse a las N Eﬁ{arlg/?gtga
para la entrevista. entrevistas. (técnica).
Realizar la
entrevista |«
final.

Realizar contrato
¢cumplen con »  detrabajoy
los requisitos? legalizar.

Realizar induccion del|
S personal. <
¢ Realizar
Seleccionar .| evaluacion de
al aspirante. "|  desempefio en
periodo de prueba.
I
v
Realizar
evaluacion del .| Elaborar el plan de
desempefio " capacitacion.
anual. ¢
Ejecutar plan de
capacitacion.
FIN

Figura 4.4.2. Diagrama de flujo para el proceso de seleccion de nuevo personal.
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Estos procesos son sometidos a un seguimiento y mejora constante mediante la asignacion

de indicadores. Periodicamente se analizan los resultados de las mediciones y se establecen

objetivos de mejora para el periodo siguiente. La metodologia particular de cada uno de los

procesos se recoge en procedimientos documentados, (tabla 4.4).

DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

Admision de
personas
I
Reclutamiento Seleccidn
Aplicacion de
personas

Evaluacion de

Disefio de cargos ~
desempefio

Compensacion de
personas

Beneficios y

Remuneracién g
servicios

Desarrollo de
personas

Entrenamiento Programas de cambio

Mantenimiento de
personas

Relaciones laborales

Monitoreo de
perslonas

v v

Bases de datos Auditoria

Figura 4.4.3. Mapa de sistemas que intervienen en el departamento de Talento Humano.
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Tabla 4.4. Tipologia de los procesos y relacion de procedimientos.

DENOMINACION
DEL PROCESO

TIPO DE
PROCESO

METODO DEL PROCESO

Evaluacion y
control (Gestion de
Calidad)

Estratégico

Procedimiento P PC 01- Politica

del sistema de gestién de calidad.

Procedimiento P SGC 01-
Elaboracion y control de la

documentacion.

Procedimiento P MEC 01-
Mejora Continua.

Procedimiento P NC 01- Control y
Tratamiento de no conformidades

y Acciones Correctivas.

Procedimiento P AUD 01-

Auditorias Internas.

Gestion de Talento

Humano

Apoyo

Procedimiento P GTH 01-

Gestion de Talento Humano

Procedimiento P CRT 01-
Capacitacion y Reconocimiento
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5. LIDERAZGO
5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1. Generalidades

La direccion de ECUSIP, debe comprometerse a liderar y mejorar el sistema de gestion de

la calidad de forma continua mediante:

La comunicacidn entre todas las areas con el fin de cumplir los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios de esta forma asumiendo la responsabilidad y
obligacion a la eficacia del proceso productivo.

Estableciendo la politica y los objetivos de la calidad para el sistema de gestion de
la calidad.

Ejecutando revisiones del sistema periédicamente para asegurar de la integracion de
los requisitos del sistema de gestion de la calidad en el proceso.

Proveyendo de recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad con el fin
de cumplir la politica, los objetivos y los compromisos.

Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad alcance los efectos
previstos.

Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad

Promoviendo la mejora. (procedimiento P MEC 01).

5.1.2. Enfoque al cliente

La direccién de ECUSIP debe demostrar el liderazgo de satisfaccion del cliente cumpliendo

las necesidades y expectativas, incluyendo los requisitos legales y reglamentarios,

asegurandose de que:

Se determinen, se comprendan y se cumplan regularmente los requisitos del cliente
y los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

Se determinen y se consideren los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.

Se conserve el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente. (procedimiento
P MEC 01).
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5.2. POLITICA

5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad

ECUSIP debe establecer, implementar y asumir una politica de la calidad que satisfaga las

necesidades y expectativas de cada cliente, asegurando el éxito de la empresa a corto y largo

plazo.

Por todo esto se establece, se implementa y se asume los siguientes principios:

La calidad es un objetivo comun de todas las areas de la Empresa.

La calidad final de los servicios es consecuencia de las labores proyectadas y
sistematicas de prevencion, deteccion, correccion y mejora continua durante todos
los procesos de prestacion de los mismos.

La aplicacion de esta politica exige la integracion activa de todo el equipo humano
de la Empresa. Por ello la direccion considera prioritarias la motivacion y formacion
para la calidad.

ECUSIP tiene como prioridad el cumplimiento de los requerimientos de los
clientes, adaptandonos, en la medida de lo posible, a cualquier necesidad de nuestro
cliente.

ECUSIP garantiza un adecuado mantenimiento de sus equipos e infraestructuras y
la formacidn continua de su personal para ofertar un servicio en constante evolucion.
La direccion de ECUSIP se compromete a cumplir y satisfacer los requisitos del
cliente, tanto los legales y los reglamentarios aplicables en todo momento.
(procedimiento P PC 01).

5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:

Estar disponible y mantenerse como informacion documentada.
Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.
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5.3. ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

ECUSIP ha definido responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes de la

organizacion entre todo el personal que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo que incide

en el sistema de gestion de la calidad.

La figura 5.1 precisa el organigrama de la empresa, en cuanto a las areas, cargos o puestos
de importancia dentro del sistema de gestidn de la calidad. El anexo 1 muestra también los

responsables o encargados de cada area, cargo o puesto.

PRESIDENCIA
GERENCIA
| ASESOR |
== 77" LEGAL |
SECRETARIA |« 1 T
L | AsEsor |
| CONTABLE |
y T T
GESTOR Y
COORDINADOR
(ALTA DIRECCION)
A 4 \ 4 A 4 \ 4
JEFE DE
JEFE DE TALENTO JEFE DE
JEFE COMERICIAL MONITOREO
HUMANO OPERACIONES ELECTRONICO
\ 4 A\ 4 A 4 A\ 4
RESPONSABLE DE RESPONSABLE DE SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE
TALENTO HUMANO COMPRAS SEGURIDAD FiSICA MONITOREO
A 4 A 4 \ 4
GUARDIA DE OPERADOR DE
BODEGAJE SEGURIDAD MONITOREO

Figura 5.1. Organigrama estructural de la empresa.

La organizacion estructural de la empresa estd dada por Departamentos como son:

departamento de talento humano, departamento comercial, departamento de operaciones y
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departamento de monitoreo electronico. Todas las decisiones son resueltas por la Junta de

Accionistas y el presidente de la empresa que es quien dirige de manera ejecutiva la misma.
El presidente de la empresa tiene como obligacion:

e Representar a la Compafiia y actuar a nombre de ella en la celebracion de actos y
contratos.

e Nombrar y remover al personal de la Compafiia; fijar sus remuneraciones, de
conformidad con el presupuesto de la empresa.

e Dirigir y coordinar las actividades de la empresa y velar por la correcta y eficiente

marcha de la misma.
El departamento de Talento Humano se encarga especificamente de:

e Disefiar y ejecutar un programa de induccion, formacion y mejora para el personal
que forma parte del grupo de trabajo.

e Realizar y coordinar el pago de sueldos y de liquidacién de ser el caso, segln
corresponda.

e Documentar las hojas de vida de todo el personal que forma parte de la empresa.

e Registrar movimientos administrativos del personal y emitir diferentes certificados

cuando estos sean solicitados, ya sean de salario o servicio.
En el departamento Comercial tienen funciones como:

o Disefiar y mejorar constantemente los servicios ofertados por la empresa.

e Analizar el mercado y diferentes estrategias para la introduccion de la empresa en el
mismo.

e Disefiar un plan que establezca los objetivos de ventas que tiene la empresa en

funcién de un periodo de tiempo.

Para el departamento de Operaciones se ha dispuesto las siguientes actividades:

e Administrar los recursos econémicos y humanos de la empresa.
e Optimizar constantemente los procesos de la empresa, con el fin de permitir el

crecimiento continuo de la misma.
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e Supervisar los procesos de la empresa y el rendimiento que estos tienen, evaluando
de manera periddica su eficiencia.
o Implementar politicas de calidad que aseguren mejores resultados en las operaciones

y por ende el éxito de la empresa.
En el departamento de monitoreo electronico se encargan de:

o Capacitar en el manejo de softwares de monitoreo y en las actualizaciones que estos
tienen.
e Disefiar procedimientos para responder a diferentes situaciones criticas que se

presentan.
VALORES

e Responsabilidad: Ofrecemos respuestas precisas ante las circunstancias que nos rodean
aplicando nuestra experiencia al servicio, actuamos de manera consiente lo que nos
permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de nuestros actos,
siempre en un plano moral y profesional.

e Profesionalismo: Nos regimos por las normas preestablecidas del respeto, la mesura,
la objetividad y la efectividad en la actividad que desempefiamos.

e HONESTIDAD: Nuestro respeto a la verdad brinda y refleja nuestra calidad en el
servicio, asegura el bienestar y la confianza de nuestros clientes.

e Lealtad: Cumplimos con nuestros compromisos en la ejecucion de nuestros servicios
de seguridad privada aun frente a circunstancias cambiantes o adversas para garantizar
su seguridad.

e Comunicacion: Practicamos la principal clave para conseguir el éxito profesional, ya
que es importante saber comunicar con persuasion y eficacia mejorando las relaciones
interpersonales entre todos los miembros de la empresa.

e Trabajo en equipo: Nuestro compromiso con la sociedad, nos lleva a crear y tener un
buen equipo en la empresa, trabajamos de forma ordenada y optimizada con el grupo

teniendo un nivel elevado de rendimiento.
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6. PLANIFICACION

6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

En el procedimiento P SGC 01 se describe el método para determinar riesgos y oportunidades

y las acciones para abordarlos, que debe modificarse para adaptarse al impacto de los problemas

gue encuentre.

6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

Los objetivos de la calidad son fijados anualmente por la direccion de ECUSIP (procedimiento

P SGC 01).

6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

La direccion de ECUSIP, mediante la revision del sistema de calidad y las herramientas de

planificacion, se asegura de que se cumplan tanto los objetivos como los requisitos del

sistema de gestion de la calidad.

Las herramientas de planificacion del sistema de calidad de ECUSIP son:

v’ La gestion de los procesos identificados en el mapa de procesos.

v Los procedimientos documentados e instrucciones.

v Los objetivos de la calidad.

Los cambios que haya que realizar en el sistema de calidad se analizan en la revision del

sistema. (procedimiento P SGC 01).
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7. APOYO
7.1. RECURSOS
7.1.1. Generalidades
La direccion de ECUSIP se compromete a determinar y proporcionar en el momento adecuado,
los recursos necesarios para implementar y mejorar los procesos del sistema de la calidad y para

lograr la satisfaccion del cliente (procedimiento P PC 01).

7.1.2. Personas
ECUSIP determina y proporciona las personas necesarias para la implementacion eficaz de su
sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos segun el apartado

5.3 de este documento.

El personal de ECUSIP que tiene responsabilidades definidas en el sistema de gestién de la
calidad debe ser competente en base a la educacion aplicable, formacion, habilidades practicas

y experiencia.
Para ello la direccién:

e Determina las necesidades de competencia para el personal que realiza actividades que
afectan a la calidad.

e Proporciona la formacién para satisfacer dichas necesidades.

e Evalla la efectividad de la formacion proporcionada.

e Asegura que sus empleados son conscientes de la relevancia e importancia de sus

actividades y que contribuyen a la consecucion de los objetivos de la calidad.

En el procedimiento P GTH 01 se detalla la metodologia para la gestién de los recursos

humanos y el establecimiento de registros relativos a la formacion.

7.1.3. Infraestructura
ECUSIP proporciona las instalaciones, el espacio de trabajo, los equipos y los servicios de
apoyo tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion necesarios para la

operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los servicios.

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos
ECUSIP identifica y gestiona los factores fisicos y humanos del entorno de trabajo necesarios

para la operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los servicios.
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7.1.5. Recursos de seguimiento y medicién

7.1.5.1. Generalidades
ECUSIP aplica métodos apropiados para el seguimiento de los procesos del sistema de gestion
de la calidad, detallados en el procedimiento P PC 01. Cuando no se alcanzan los resultados
planificados, ECUSIP lleva a cabo acciones correctivas para asegurar la conformidad del

servicio.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Este punto no es de aplicacion, ya que ECUSIP al ser una empresa de prestacion de servicios
de seguridad no aplica métodos para la medida de las caracteristicas de un producto, para

verificar que se cumplen los requisitos del mismo.

7.1.6. Conocimientos de la organizacion
ECUSIP determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los servicios. Asi también, mantiene y pone a disposicion, en la medida

en que sea necesario, estos conocimientos.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, ECUSIP considera sus
conocimientos actuales y determina como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales

necesarios y a las actualizaciones requeridas (procedimiento P NC 01).

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Admision de | Aplicacion de

{ PROCESOS ESTRATEGICOS J
|
|
|
} personas personas
|

——————————————————— 1 Seleccion
a__n |
Requerimiento Mantenimiento de Monitoreo de I de
de personal personas personas | personal
|

Compensacion de | Desarrollo de
personas personas

Figura 7.2. Procesos en el departamento de Talento Humano.
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7.2. COMPETENCIA
En el procedimiento P GTH 01se determinan las competencias requeridas por cada uno de los
puestos de trabajo con responsabilidades definidas en el sistema de gestion de la calidad de la

empresa para su buen desempefio.

7.3. TOMA DE CONCIENCIA
ECUSIP, debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion para alcanzar los logros basados en los objetivos de la calidad tomen conciencia
de:

e La politica de la calidad,;

e Los objetivos de la calidad pertinentes;

e Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio;

e Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la

calidad.

7.4. COMUNICACION
ECUSIP, asegura la comunicacion entre los diferentes niveles y funciones de la empresa,

referente a los procesos del sistema de gestion de la calidad y su efectividad.

Para ello, cada miembro de la organizacion dispone de correo electronico para poder
comunicarse entre ellos. Asi mismo se usa como medios de comunicacion interna aplicaciones

de mensajeria instantanea, el tablon de anuncios y reuniones puntuales con los jefes de seccion.

7.5. INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1. Generalidades
La informacion documentada del sistema de calidad de ECUSIP incluye la informacion
documentada requerida por la norma ISO 9001:2015y la necesaria para la eficacia de su sistema

de gestion de la calidad.

7.5.2. Creaciony actualizacion
Este manual es redactado de manera clara y concisa para permitir una interpretacion exenta de
ambigiedades, cuidando la coherencia de las diferentes partes del manual y evitando

redundancias.
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El gerente es responsable de la aprobacion y de la declaracion de caracter obligatorio del manual
para todo el personal de la empresa, siendo este anticipadamente revisado por el responsable de

gestion de la calidad.

7.5.3. Control de la informacion documentada
Cada vez que se lleva a cabo una revision del manual, se cambia el nimero de revision y se
registra en la hoja modificaciones del manual de gestion de la calidad. El responsable de gestion
de la calidad es el responsable de la distribucion de copias del manual de gestidn de la calidad,

de las cuales existen dos tipos:

a) Copias controladas:
El responsable de gestion de la calidad distribuye copias controladas a los
departamentos de la empresa, a aquellos representantes y clientes que la direccion
considere que deben disponer de la informacion actualizada sobre la politica de calidad
de la empresa, y a la entidad de certificacion.
Estas copias son mantenidas al dia por el responsable de gestion de la calidad, de forma
que cuando se realiza una revision del manual, se les entrega nuevas copias revisadas
con acuse de recibo a cada uno de los destinatarios.
El responsable de gestion de la calidad se encarga de destruir las copias obsoletas y
Unicamente se guarda el original obsoleto, identificandolo como tal.

b) Copias no controladas:
El responsable de gestion de la calidad distribuye copias no controladas a clientes,
proveedores y colaboradores que lo requieran, acompafadas de acuse de recibo.

El responsable de gestion de la calidad mantiene un registro de la distribucion del manual, en
el anexo 2, que permite conocer en cada momento: el destinatario de la copia, si ésta es

controlada o no, el nimero de copia y la fecha de entrega.

El control a llevar a cabo del resto de la informacion documentada se indica en el procedimiento
P AUD 01.



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ECUPSIF

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD | No. REVISION: 01

8. OPERACION P&g. 27 de 33 pags.

8. OPERACION
8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Durante la planificacion, ECUSIP, tiene en cuenta, los siguientes aspectos:

e Los objetivos de la calidad para el servicio.

e La necesidad de establecer procesos y documentacion, y proporcionar los recursos e
instalaciones especificas para el servicio.

e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicién,
inspeccion y los criterios para la aceptacion.

e Lainformacion documentada necesaria para proporcionar confianza con la conformidad

de los procesos y de los servicios resultantes.

8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1. Comunicacion con el cliente
ECUSIP establece en el procedimiento P AUD 01 como identifica e implanta disposiciones

para la comunicacion con los clientes, relativas a:

e Lainformacion relativa a los servicios.

e El tratamiento de consultas, contratos y pedidos, incluyendo las modificaciones.

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
En el procedimiento P AUD 01 se describe la sistematica para establecer los requisitos de

los clientes incluyendo:

e Los requisitos de disponibilidad, entrega y apoyo.

e Los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para la utilizacion
prevista o especificada.

e Las obligaciones asociadas al servicio, incluyendo los requisitos legales y

reglamentarios.

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios
En el procedimiento P AUD 01 se describe la metodologia para revisar y registrar los

requisitos del servicio, de manera que se asegure que:

e Los requisitos para el servicio estan definidos.

e Los requisitos del cliente son confirmados antes de su aceptacion.
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e Las diferencias existentes entre los requisitos del pedido o contrato y los expresados
previamente son resueltas.
e La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos para el

servicio.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios
En el procedimiento P AUD 01 se establece el sistema para asegurar que, si los requisitos del
producto cambian, la documentacion relevante se modifica y que el personal apropiado es

informado de los requisitos modificados.

8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIO
ECUSIP actualmente no realiza actividades de disefio de los servicios que oferta por lo que

este apartado no es de aplicacion.

8.4.CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1. Generalidades
ECUSIP define en el procedimiento P AUD 01 la metodologia para controlar sus procesos de

compra y asegurar que los productos adquiridos cumplen los requisitos.

8.4.2. Tipoy alcance del control
En el procedimiento P AUD 01, se definen los documentos de compra de manera que se asegure
que contienen la informacidn que describe el producto a comprar, incluyendo los requisitos para
la aprobacion o cualificacidn del producto, los procedimientos, los procesos, los equipos y el

personal, asi como los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

En el procedimiento P AUD 01 se definen las actividades necesarias para la verificacion de los

productos comprados.

8.4.3. Informacion para los proveedores externos
En el procedimiento P SGC 01, ECUSIP define los criterios y registros de seleccion y
evaluacion de los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos de

acuerdo con los requisitos de la empresa.
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En el caso que ECUSIP o su cliente proponga llevar a cabo actividades de verificacion en los
locales del suministrador, debe especificar en la informacién de compra las disposiciones

requeridas para la verificacion y el método para la puesta en circulacion del producto y servicio.

8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio

ECUSIP controla las operaciones de prestacion de servicios a través de:

o Ladisponibilidad de informacion que especifique las caracteristicas del servicio.

o Donde sea necesario, la disponibilidad de instrucciones de trabajo.

e La utilizacion y el mantenimiento del equipo apropiado para las operaciones de
servicio.

e Ladisponibilidad y utilizacion de equipos de medicidn y seguimiento.

e Laimplantacion de actividades de seguimiento.

e Laimplantacién de procesos definidos para la liberacion y entrega.
(Procedimientos P SGC 01y P AUD 01).

8.5.2. ldentificacién y trazabilidad
En los procedimientos P SGC 01y P AUD 01 se especifica la metodologia para identificar el

servicio por medios apropiados, a través de las operaciones respectivas.

ECUSIP identifica el estado del servicio con respecto a los requisitos del cliente, segun los

procedimientos anteriormente mencionados.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, ECUSIP controla y registra la identificacion unica del

servicio.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
ECUSIP tiene el deber de cuidar y proteger los bienes pertenecientes a sus clientes, es por esta
razon que la empresa debe realizar el proceso de identificacidn, verificacidn y proteccion del
producto. Cuando se presente deterioro del producto, se debe informar al cliente sobre dicha

situacion ademas de mantener registros para tomar las acciones necesarias.
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9. EVALUACION DEL DESEMPERNO
9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1. Generalidades
ECUSIP define, planifica e implanta las actividades de seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion para:

e Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio.
e Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

e Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

9.1.2. Satisfaccion del cliente
En el procedimiento P MEC 01 se describe la metodologia que ECUSIP utiliza para hacer un
seguimiento de la informacion sobre la satisfaccion del cliente, como una de las medidas de las

prestaciones del sistema de gestion de la calidad al momento de revisar esta informacion.

9.1.3. Analisis y evaluacién
ECUSIP debe recopilar y analizar los datos apropiados para determinar la adecuacion y la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad y para determinar donde pueden realizarse
mejoras. (procedimiento P MEC 01).

Estos datos son utilizados para proporcionar informacion sobre:

e Lasatisfaccion y/o insatisfaccion de los clientes.
e La conformidad con los requisitos del cliente.
e Las caracteristicas de los procesos, producto y sus tendencias.

e Los suministradores.

9.2. AUDITORIA INTERNA
En el procedimiento P AUD 01 se describe la metodologia para llevar a cabo auditorias internas
planificadas con el fin de proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de la calidad,

conforme con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

El responsable de gestion de la calidad planifica el programa de auditorias tomando en
consideracién el estado y la importancia de las actividades y areas a auditar, asi como los

resultados de las auditorias previas.
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En este procedimiento se contemplan las responsabilidades y requisitos para la realizacién de
auditorias, asegurar su independencia, registrar los resultados e informar a la direccién. La
direccion de ECUSIP debe adoptar las acciones correctoras oportunas sobre las deficiencias

encontradas durante la auditoria.

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de la implantacién de las acciones

correctoras y la comunicacion de los resultados de la verificacion.

9.3. REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1. Generalidades
A intervalos definidos, la direccion de ECUSIP revisa el sistema de gestion de la calidad, para
asegurar su continua consistencia, adecuacion y efectividad. Mediante la revision se detectan
los cambios en el sistema de gestion de la calidad de la organizacién, incluyendo la politica de

calidad y los objetivos de la calidad.

9.3.2. Entradas de la revision por la direccion

La revision se efectla en base a:

e Resultados de las auditorias.

e Retroalimentacion de los clientes.

e Funcionamiento de los procesos y conformidad del servicio.

e Seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones anteriores a la direccion.
e Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

e Evaluacion de los resultados de la mejora continua y de las oportunidades de mejora.

9.3.3. Salidas de la revision por la direccién

A partir de la revision deben extraerse resultados destinados a iniciar acciones asociadas a:

e Mejora del sistema de gestion de la calidad y sus procesos;
e Mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente;

e Necesidades de recursos.

En el procedimiento P MEC 01 se describe la metodologia para llevar a cabo la revision y

mantener los registros adecuados.
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10. MEJORA
10.1. GENERALIDADES
ECUSIP llevara a cabo las acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente y

aumentar su satisfaccion.

10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
En el procedimiento P MEC 01 se describe el método para adoptar acciones correctivas para
eliminar las causas de no conformidad al objeto de prevenir su reaparicion. Las acciones

correctivas deben ser apropiadas al impacto de los problemas encontrados.
En este procedimiento se definen los requisitos para:

e Identificar las incidencias;

e Determinar las causas de la no conformidad;

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las incidencias no vuelvan
a aparecer;

e Determinar las acciones correctivas necesarias e implantarlas;

e Registrar los resultados de las acciones adoptadas;

e Revisar la eficacia de las acciones correctivas adoptadas.

10.3. MEJORA CONTINUA
En el procedimiento P MEC 01, ECUSIP planifica y gestiona los procesos necesarios para la

mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

ECUSIP facilita la mejora continua del sistema de gestion de la calidad por medio de la
utilizacion de la politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las auditorias,
analisis de datos, acciones correctivas, analisis de riesgos y oportunidades, y la revision por la

direccion.
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ANEXO 1: ORGANIGRAMA FUNCIONAL Y NOMINAL DE LA EMPRESA
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ANEXO 2: DISTRIBUCION DEL MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Persona

Copia N°

Controlada (C)
No Controlada (NC)

Fecha de

entrega

Firma




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ANEXO V: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO
SELECCION Y RECLUTAMIENTO DEL NUEVO PERSONAL EN EL
AREA DE TALENTO HUMANO.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

P

SEGURIDAD PRIVADA

ECUSIP CIA. LTDA



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ECU

P

SEQGURIDAD PRIVADA

PROCEDIMIENTO P PC 01 POLITICA DE CALIDAD

HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA MOTIVO DE REVISION
Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado
1 18/11/2022 en la norma 1SO 9001: 2015
DISTRIBUCION DE COPIAS
PERSONA DEPARTAMENTO FECHA FIRMA
Redactado: Revisado: Aprobado: Revision:
AGUAGALLO KELLY LIC. JHONN TLGA. ANAVID 1
LUISA JONATHAN QUINDIGALLE AIMACANA
ESTUDIANTE GERENTE DE LA Fecha:
INVESTIGADOR EMPRESA GERENTE 08/05/2022
Firma: Firma: Firma: Pagina:
1de6




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

- ) CODIGO:
ECU%IP PROCEDIMIENTO DE POLITICA DE CALIDAD P-PC-01

SEQURIDAD PRIVADA

Fecha de Emision: Fecha de Revision: L , .
18/11/2022 18/12/2022 Revision: 01 Pagina 2 de 6
1. OBJETO

El presente procedimiento esta disefiado con el fin de establecer la metodologia que ECUSIP
CIA. LTDA. va a seguir tanto para establecer como para difundir la Politica de Calidad de la
empresa, ademas la presente servird para el planteamiento de los diferentes objetivos

concernientes con la calidad.
2. ALCANCE

El procedimiento sera aplicado siempre que ECUSIP CIA. LTDA. actualice, modifique o
inclusive elabore una nueva politica de calidad y, cuando se establezcan objetivos concernientes

a la calidad en la empresa.

3. REFERENCIAS

Procedimiento P GTH 01- Gestién de Talento Humano.

4. DEFINICIONES

e Calidad: Capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades
establecidas por un pardmetro, a su vez esta ultima en ocasiones es planteada por el
consumidor y/o cliente del producto o servicio en cuestion.

e Politica empresarial: Este término se refiere a un sistema planteado por la empresa, tal
que permita orientar las diferentes tomas de decisiones, y cuyo objetivo es lograr los
resultados propuestos por esta.

e Politica de calidad: Concepto que tiene la empresa sobre lo que representa la calidad
para la misma, ademas es un compromiso que esta se plantea con todas las partes

interesadas.

5. RESPONSABLE
Este procedimiento tendré a los siguientes responsables son sus respectivas tareas:

Direccion:
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e Serdlaencargada de establecer la politica de calidad de ECUSIP CIA. LTDA., asi como
las modificaciones y actualizaciones que tendra esta conforme pase el tiempo.

e Definira de manera anual los objetivos de calidad para ECUSIP CIA. LTDA.

Responsable de calidad:

e Apoyard a la direccidn en la definicién de la politica y objetivos de calidad.

e Se encargara de difundir tanto la politica como los objetivos de calidad, a todos los
miembros de la empresa.

e Supervisara que los objetivos y politica de calidad, sean comprendidos y difundidos
entre el personal de la empresa.

Responsables de los departamentos:

e Apoyara a la direccion en la definicion de los objetivos de calidad.
e Velara por el cumplimiento de los objetivos de calidad que se le hayan asignado, y
rendiré cuentas de esto a la direccion de la empresa.
6. EJECUCION
6.1. POLITICA DE CALIDAD

La gerencia de la empresa ECUSIP CIA. LTDA. seré la encargada de establecer la politica de
calidad, la misma que sera definida como una descripcion de la actuacion de la empresa, para

un periodo mediano de 2 o 3 afios. Para facilitar su difusion esta sera documentada.

La politica de calidad sera incluida en el manual de gestion de calidad de ECUSIP CIA. LTDA.
y se expondra en las instalaciones de la misma, esto con el objetivo de que sea evidenciada por

todos los miembros de la empresa.

Siempre que la politica de calidad sea modificada por la gerencia, los cambios realizados seran
socializados con todos los miembros de la empresa, y dichas modificaciones seran realizadas

también en el manual de calidad.

Para que exista una correcta comprension y concientizacion par parte del personal de la empresa
con la politica de calidad de la misma, se realizaran charlas, entrega de informacién y otras

medidas que permitan lo mencionado, esto sera realizado por el responsable de calidad.
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6.2. OBJETIVOS DE CALIDAD

A inicios de cada afio se estableceran los objetivos de calidad para el periodo venidero, esto lo
realizara la direccion de ECUSIP CIA. LTDA., junto con el apoyo de los representantes de cada
area de la empresa. Estos seran planteados teniendo como base un analisis del cumplimiento de
los objetivos que fueron establecidos para el periodo anterior, las expectativas futuras, cambios
que tiene la empresa, etc., y finalmente deberan tener concordancia con la estrategia bajo la que

se maneja la misma.

El cumplimiento de objetivos se planificard en funcion del tiempo, es decir para validar su
consecucion se estableceran fechas, para esto se asignaran responsables que seran los

encargados de realizar el seguimiento oportuno.

Cada uno de los responsables asignados para realizar el seguimiento del cumplimiento de

alguno de los objetivos, debera presentar una evidencia de los resultados en funcion del tiempo.
6.3. PLANIFICACION DE LA CALIDAD
La planificacion sera realizada bajo la siguiente estructura:

e Actividad: Actividad a la que va dirigida la planificacion.

e Responsable: Persona que a sido previamente asignada, para realizar el seguimiento de
la actividad a la que va a estar dirigida la planificacion.

e Cronograma de actuaciones: Se detallan cada una de las acciones gque se van a
ejecutar, y los plazos de tiempo respectivos para realizar esto.

e Seguimiento: El responsable presentara un informe que contenga le evolucion que tiene
la actividad en funcién de cada uno de los intervalos de tiempo establecidos, con esto
seré posible realizar una reestructuracion de estos ultimos de ser necesario.

e Cierre: Siempre y cuando se haya cerrado la actividad planificada, se presentard un
informe de cierre en el que se detallen cada uno de los resultados alcanzados, las
dificultades encontradas y otra informacion que puede resultar importante.

7. ANEXOS
o Anexo 1: Registro de revision de politica del SGC.
o Anexo 2: Registro de actualizacién de politica del SGC.
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ANEXO 1. REGISTRO DE REVISION DE POLITICA DEL SGC.

EMPRESA ECUSIP CIA. LTDA.

INFORME DE REVISION DE POLITICA DEL SGC

Base de la revision

Fecha

Conclusion

Accién

Plazo |Responsable

Firma
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ANEXO 2. REGISTRO DE ACTUALIZACION DE POLITICA DEL

SGC.

EMPRESA ECUSIP CIA. LTDA.

REGISTRO DE ACTUALIZACION DE POLITICA DEL SGC
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1. OBJETO

Seleccionar y contratar al mejor Talento Humano, de acuerdo con las necesidades y

requerimientos, de nuestros clientes internos y externos, conforme a lo establecido en las leyes,

reglamentos relacionados con la seguridad privada, promoviendo el mejoramiento, bienestar y

desarrollo del personal que presta sus servicios en la empresa, efectuando evaluaciones para

detectar las necesidades de capacitacion y mejorar constantemente los procesos la empresa

ECUSIP CIA. LTDA.

2. ALCANCE

Este procedimiento pretende establecer una guia estandarizada que inicie con la seleccion,

contratacion, capacitacion y evaluacion de todo el personal de la empresa ECUSIP CIA. LTDA.

3. REFENRENCIAS

e No. 8 del Art. 3 de la Constitucion de la Republica del Ecuador.

e Art. 326 de la Constitucion de la Republica del Ecuador.

e Art.1 de laley de seguridad publica y del estado.

Art. 1 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada
Art. 6 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada

Norma internacional BASC

Manual de gestion de la calidad 1SO 9001:2015:

5.1.2. Enfoque al cliente

5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad

5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad

7.1.2 Personas

8.2.1. Comunicacidn con el cliente

8.2.2. Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Procedimiento P CRT 01 - Capacitacién y Reconocimiento
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4. RESPONSABLE

Este procedimiento sera ejecutado y monitoreado por el responsable de Talento Humano, la

aprobacidén del mismo sera por parte del Gerente General de ECUSIP.CIA. LTDA.

5. EJECUCION
5.1. RECLUTAMIENTO Y SELECCION

El Gerente cuando se requiera la contratacion de un nuevo colaborador debera emitir el
formato Requerimiento de personal F-TH-01 el cual debera ser entregado al
responsable de Talento Humano.

Iniciar el reclutamiento del personal para lo cual el responsable de Talento Humano
deberé publicar en medios internos el Requerimiento del personal.

El responsable de talento humano podra usar las carpetas de la base de datos (carpetas
fisicas)

Se dara prioridad a la promocion del personal interno de la empresa, para ocupar el
nuevo puesto requerido, de no existir se promocionara a los referidos del personal que
ya trabaja en la empresa.

Emitir publicaciones del nuevo requerimiento del personal de acuerdo con el Manual de
Funciones F-TH-02 por cada puesto de trabajo.

Los aspirantes para el nuevo puesto de trabajo deberén entregar la Carpeta con los
siguientes documentos:

o Hojade Vida

o Dos Foto tamafio carnet (actualizada)

o Certificado de antecedentes penales

o Copia de la cédula de ciudadania.

o Copia papeleta de votacion.

o Certificado intrafamiliar

o Certificado Medico Ocupacional.

o Certificados Laborales.

o Certificado de honorabilidad
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o Certificado Psicologico

o Copias de titulos obtenido

o Tipo de Sangre (otorgado Cruz Roja Ecuatoriana)

o Croquis del domicilio

o Carnetde INCASE y/o CAPASEG (Certifique que es Vigilante de seguridad)
o Copia Libreta Militar

o Copia de Licencia de Conducir (no indispensable)

e Los aspirantes deberan acudir a la empresa en el dia y la fecha sefialada para su
entrevista, deberan llenar el formulario de Solicitud de Ingreso (F-TH-03), adjuntando
la informacion que se sefialada anteriormente.

e EIl Responsable de Talento Humano debera registrar en el formato Check List de
Documentos F-TH-04 las referencias y los documentos que el aspirante ha presentado.

e Posteriormente se tomara una prueba de conocimiento del puesto al que aplica de ser
necesario.

5.2. ENTREVISTA

e Serealiza unaentrevista previa por parte de los Responsables de Talento Humano dando
a conocer funciones y responsabilidades del cargo al que aplicaria, politicas, normas y
reglamentos de la empresa, beneficios y horarios de trabajo.

e Para los perfiles mas opinado se realizara la verificacion de las referencias personales y
laborales utilizando el formato (F-TH-05).

e EI Gerente realizarad una entrevista formal con los tres candidatos, y seleccionara al
mejor candidato.

e Sidentro de la terna presentada por el responsable de Talento Humano no se selecciona
al personal se debera nuevamente presentar nuevos aspirantes.

5.3. INDUCCION Y CAPACITACION

e Sellamaré a la persona seleccionada para que cumpla con la induccion en Temas como:

e Seguridad Industrial.

e Conocimiento de las normas de calidad, seguridad, salud ocupacional y ambiente que
tiene la empresa.

e Politica del Sistema Integrado de Gestion SIG.
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Peligros y riesgos a los que estan expuestos los trabajadores.

Aspectos e impactos ambientales que pueden originar las actividades que ejecutan en el
trabajo, etc.

Las personas que seran responsables de realizar esta capacitacion para el caso del
personal (Operativo) sera el Responsable de Talento Humano.

Una vez concluido el proceso de induccion y capacitacion se notificara al Responsable
de Talento Humano los resultados para la aprobacidn o negacion de la vacante.

Una vez que se finalice el proceso de induccion deberan llenar el formato de Registro
de Capacitacion e Induccion (F-TH-06).

La empresa elaborara anualmente el plan de Capacitacion (F-TH-09) después de

realizar un andlisis en cada puesto de trabajo.

5.4. CONTRATACION

Una vez que el aspirante haya cumplido con la induccion se procede a realizar el
contrato de trabajo, detallando los datos de la persona que va hacer contratada, sueldos,
cargo, horarios, ciudad donde laborara y condiciones de trabajo.

Este contrato de trabajo sera firmado por el Representante Legal de la empresa y
posteriormente sellado por el Ministerio de Relaciones Laborales.

El responsable de Talento Humano realizara la visita domiciliaria, dentro de los 15 dias
primeros de contratacion para levantamiento de datos para el estudio socio econémico
utilizando formato (F-TH-11)

Los contratos individuales que la empresa celebra por primera vez tienen un periodo de
prueba de 90 dias, dentro de este periodo cualquiera de las dos partes podra dar por
terminado el contrato sin indemnizacién alguna.

Una vez que esté por concluir el periodo de prueba, Talento Humanos evaluara al
empleado segun el formato de evaluacion en periodo de prueba (F-TH-07), con el
resultado de esta evaluacion se define si se da por terminado o no el contrato de trabajo.
La Evaluacion Anual (F-TH-08) se realizara a todo el personal de la empresa. Estas

evaluaciones las realizara el Responsable de Talento Humano.
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La empresa podra celebrar contratos ocasiones eventuales, por horas, jornadas parciales
y otros si los hubiere determinados en la Ley, en la medida en que considere necesario

y estipulado las condiciones particulares en cada caso.

5.5. BENEFICIOS

5.5.1.

BENEFICIOS DE LEY

Con la misma fecha que el empleado firme el contrato de trabajo se realizara el respectivo aviso

de entrada al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), para que los empleados puedan

ser beneficiados en los siguientes aspectos:

© 0o N o 0 bk~ w D PE

Asistencia Médica

Derecho a Vacaciones

Pago de la Décima Tercera Remuneracion
Pago de la Décima Cuarta Remuneracién
Pago de Utilidades

Derecho a los Fondos de Reserva
Derecho a los Fondos de Cesantia
Acceder a los Prestamos Quirografario

Acceder a los Préstamos Hipotecarios

10. Pago en Jubilaciones
5.6. JORNADAS DE TRABAJO

Los trabajadores prestaran sus servicios en distintas jornadas y horarios de trabajo, en
razon a la actividad econdmica de la empresa.

Los horarios de trabajo se sujetaran a las normas del Cadigo de Trabajo.

5.7. ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

a) Permisos: Todo el personal que requiera un permiso debera realizarlo mediante el

formato Solicitud de permisos F-TH-10 el mismo que debera contar con la aprobacion
del Responsable de cada area y el Gerente de la empresa y debera ser entregado a la

responsable de Talento Humano.
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b) Gozo de Vacaciones: El personal que cumpla con el tiempo de gozo de vacaciones

deberd solicitar mediante el formato Solicitud de Gozo de Vacaciones F-TH-13 el

mismo que permitira mantener una planificacion de las vacaciones del personal.

c) Salida del Personal: Cuando un colaborador de la empresa salga de la misma debera

presentar el formato Salida del personal F-TH-12 en el cual debera constar todos los

equipos, herramientas, materiales que se encontraban a su cargo y debera devolverlo a

la salida, si el extrabajador no devolviera se procedera al descuento del item que no

devuelva.

d) Control de Asistencia: El personal de la empresa debera registrase al ingreso de su

jornada de trabajo en la Bitacora que se encuentra en cada garita.

. ANEXOS

o Anexo 1: Requerimiento de personal (F-TH-01)
o Anexo 2: Manual de Funciones (F-TH-02)
o Anexo 3: Solicitud de ingreso (F-TH-03)

o Anexo 4: Lista de verificacion de documentos (F-TH-04)

o Anexo 5: Verificacion de las referencias personales y laborales (F-TH-05)

o Anexo 6: Registro de capacitacion e induccion (F-TH-06)

o Anexo 7: Evaluacidn en periodo de prueba (F-TH-07)

o Anexo 8: Evaluacion anual (F-TH-08)

o Anexo 9: Plan de capacitacion (F-TH-09)
o Anexo 10: Solicitud de permisos (F-TH-10)
o Anexo 11: Visita domiciliaria (F-TH-11)
o Anexo 12: Salida del personal (F-TH-12)

o Anexo 13: Solicitud de gozo de vacaciones (F-TH-13)
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ANEXO 3. REQUERIMIENTO DE PERSONAL

ECL%!P REQUERIMIENTO DE PERSONAL CODIGO: E-TH.OL

Fecha de Emision: 01/10/2022 Fecha de Revision: Revision: 00 Pagina1de 1

Fecha :

Denominacién del Cargo:

Reporta a:

[ORIGEN DE LA VACANTE | Eventual [ | Reemplazo | |
Renuncia I:I CargoNuevol:I

En caso de reemplazo, a quien:

Tiene personal a su cargo: SI I:I NO I:I

COMENTARIO

Se requiere de -------- guardias para custodiar en:

TIPO DE CONTRATO

PRUEBBA || PlAaZoFIO ||  SERV. PROFESIONALES| |

Requerido por: Aprobado por:

Informacién Exclusiva para TALENTO HUMANO.

Sueldo: $

Horario de trabajo Hrs.
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ANEXO 4.

MANUAL DE FUNCIONES

DATOS DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO

Gerente General

DEPARTAMENTO O SECCION

Gerencia

SUPERVISADO POR

Junta general de Accionistas

SUPERVISA A Toda la empresa
JORNADA DE TRABAJO 8 HORAS
FRECUENCIA 7 DIAS

OBJETIVO DEL PUESTO

Cumplir con la representacion legal dentro de la
empresq.

DESCRIPCION DE HABILIDADES

FISICAS | NO MENTALES | NO
Fuerza X Discernimiento X
Resistencia X Razonamiento X
Salud X Solucionar problemas X
Discapacidad X Toma de decisiones X
ADQUIRIDAS | NO ESPECIALIDAD
PRIMARIA
SECUNDARIA X Todas las dreas.
TERCER NIVEL
CUARTO NIVEL
OBSERVACIONES N/A
REQUISITOS
SEXO MASCULINO Y/O FEMENINO
EDAD 18

INSTRUCCION O
CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Conocimientos en seguridad fisica, manejo de armas.

EXPERIENCIA

4 ano

ENTRENAMIENTO (FORTALEZA)

Militar en Servicio Pasivo.

CONDICIONES DETRABAJO
UBICACION Oficina
ENTORNO FiSICO Ciudad

RIESGOS DEL PUESTO

Ergonémico
Psicosocial.

RESPONSABILIDADES

EQUIPOS O MATERIALES

Computador, teléfono, Motorola, Vehiculo.

INFORMACION O DOC.
CONFIDENCIAL

Documentos de la empresa

TOMA DE DESICIONES

Si

VALOR MONETARIO

N
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FUNCIONES o ACTIVIDADES
DIARIAS:

* Revisar las quejas del cliente.

* Revisar en el portal de Compras Publicas.

e Revisar cuentas por pagar y cobrar

« Solicitar informacién del reporte de novedades.

e Cumplir con las obligaciones y responsabilidades propias del sistema de gestién de

calidad.

e Mantener actualizados los requisitos legales de la compania.

 Realizar labores de control y supervision de consumo de combustible y mantenimientos

de vehiculos.

PERIODICAS:

Renovacién de permisos como:

e Portar armas.

¢ Permiso de Funcionamiento

* Permiso de Bomberos.
e Firma de Contratos.

* Presentacion de Ofertas de Servicio.
 Elaboracién de ofertas de servicio.

OCACIONALES:

* Asistir a los actos que requieran los entes de control.
e Renovacién del servicio.

ELABORADO POR:
TALENTO HUMANO

APROBADO POR:
GERENTE
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DATOS DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO

Jefe de Talento Humano

DEPARTAMENTO O SECCION

Administrativa

SUPERVISADO POR

Gerente General

SUPERVISA A Compras y Bodega
JORNADA DE TRABAJO 8 horas
FRECUENCIA 7 dias

OBJETIVO DEL PUESTO

Dotar de personal competente y calificado para
todas las dreas de la empresa.

DESCRIPCION DE HABILIDADES

FISICAS | NO MENTALES | NO
Fuerza X Discernimiento X
Resistencia X Razonamiento X
Salud X Solucionar problemas X
Discapacidad X Toma de decisiones X
ADQUIRIDAS | NO ESPECIALIDAD
PRIMARIA
SECUNDARIA X Todas las dreas.
TERCER NIVEL
CUARTO NIVEL
OBSERVACIONES N/A
REQUISITOS
SEXO MASCULINO Y/O FEMENINO
EDAD 18 anos en adelante.

INSTRUCCION O
CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Relaciones Humanas, y Seguridad Industrial

EXPERIENCIA 6 meses
ENTRENAMIENTO (FORTALEZA) [N/A
CONDICIONES DE TRABAJO

UBICACION Oficina
ENTORNO FiSICO Ciudad

Ergonémico
RIESGOS DEL PUESTO Psicosocial.

Fisicos.

RESPONSABILIDADES

EQUIPOS O MATERIALES

Computador, Motorola, celular

INFORMACION O DOC.
CONFIDENCIAL

Documentos personales de los trabajadores. Y de la
empresa.

TOMA DE DESICIONES

Sl

VALOR MONETARIO

Manejo de cheques.




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

. PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL CODIGO:
ECU"".E. TALENTO HUMANO P-GTH-01
Fecha de Emision: Fecha de Revision: L Pagina 12 de
18/11/2022 18/12/2022 Revision: 01 26
FUNCIONES o ACTIVIDADES

DIARIAS:

* Llevar operativamente el sistema de gestién de calidad.

* Solucionar problemas relacionados con el IESS y Ministerio de Relaciones Laborales.
e Coordinacién con Abogados de la empresa y Ministerio de Relaciones laborales en
temas de legalizacién de contratos, finiquitos de personal y otros asuntos relacionados
con la empresa.

e Manejar las carpetas individuales de personal administrativo y operativo.

* Elaborar y controlar el cumplimiento del Plan de Capacitacion.

» Colaborar con la seleccidn y contratacion de personal operativo.

¢ Realizar la induccidn al personal nuevo en ausencia del Jefe de Operaciones.

* Entrega del carnet al personal de la empresa.

e Cumplir con las obligaciones y responsabilidades propias del sistema de gestién de
calidad.

* Redalizar el proceso de vinculacién y desvinculacién del personal.

* Recibir las carpetas de los aspirantes a la empresa.

* Verificacion de la documentaciéon de los aspirantes y empleados de la empresa.

PERIODICAS:

*Entrega de informacién y/o documentos a los entes de control.
eElaborar memorando y oficios

ELABORADO POR: APROBADO POR:
TALENTO HUMANO GERENTE
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ANEXO 5.

SOLICITUD DE INGRESO

ECUPSIF

SOLICITUD DE INGRESO

CODIGO: F-TH-03

Fecha de Emision: 01/10/2021,

Fecha de Revisién: 00

Revision: 00

Pagina 1de 1

FOTO

CARGO AL QUE APLICA:

DATOS DE IDENTIFICACION PERSONAL

Apellido Paterno

Apellido Materno

Nombres Completos

Lugar de Nacimineto Dia Mes Afo Nacionalidad
N°. Cédula Ciudadania Direccion Telefono del Domicilio / Celular
Provincia: Parroquia:
SOLTERO [] VIUDO ] UNON [ ] SEXOF []
CASADO [] DIVORCIADO [ ] LIBRE |:| sexom [ ] GRUPO SANGUINEO
SI SU RESPUESTA ES AHRMATIVA CON QUE
VIVIENDA VEHICULO VICIOS FRECUENCIA LO REALIZA
PROPIA ] MARCA: FUMA: SIp NOO
ARRENDADA || T/ LICENCIA TOMA- Sig No O
FAMILIAR [ VIGENCIA /LICENCIA OTROS: SICO No O
DATOS FAMILIARES
Apellido Paterno Apellido Materno Nombres Viven Lugar de Trabajo
PADRE Sl OO0 NO O
MADRE SI O NO O
CONYUGE Sl O NO O
HIJOS Fecha de Nacimiento | /e pe esTUDIOS
dd /mm / aa
1
2
3
4
5
6
7
INSTRUCCION PROFESIONAL
TIPO NOMBRE DE LA INSTITUCION TITULO OBTENIDO / A OBTENER ANO DE OBTECION
DE TITULO
Secundaria
Universitario
Masterado o Posgrado
Estudia Actualmente? Sl |:| NO |:|
Qué estudia? ; En qué
] . Idioma Habla Lee Escribe Entiende
Nivel de Idioma
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EXPERIENCIA LABORAL
EMPRESA CARGO TIEMPO QUE LABORO CAUSAS DE SALIDA
REFERENCIAS LABORALES Y PERSONALES
Nombre Cargo / Empresa Telefonos Direccion / Sector
FIRMA DEL SOLICITANTE
USO EXCLUSIVO DE TALENTO HUMANO
CALIFICACION PERSONAL SOLICITANTE
(1 a4siendo 1 el mas bajo) OBSERVACIONES APROBADO

PRESENTACION PERSONAL

COMUNICACION Y EXPRESION
ORAL

SI

TRABAJO EN EQUIPO

-
o [

ACTITUD DE SERVICIO

FECHA DE INGRESO

SUELDO BASICO

CARGO

DEPARTAMENTO

ENTIDAD FNANCIERA TIPO DE CUENTA No. CUENTA

CUENTA BANCARIA

CORRIENTE: [ |  AHORROS: []
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ANEXO 6.

LISTA DE VERIFICACION DE DOCUMENTOS

ECUPSIP

CHECK LIST DOCUMENTOS

CODIGO: F-TH-04

PERSONALES

Fecha de Emision: Fecha de Revision: 00 | Revision: 00 Pagina 1de 1
NOMBRE DEL ASPIRANTE:
FECHA DE CONTROL:

.. Cumple :

ITEM Requisitos de Control S Ilj\lo Observaciones

1 |HOJADE VIDA

2 |2 FOTOS TAMANO CARNET

3 |CERTIFICADO DE ANTECEDENTES PENALES

4 |COPIA DE CEDULADE C. Y PAPELETADE COLORES

5 |CERTIFICADO INTRAFAMILIAR CONCEJO DE LA

JUDICATURA

CERTIFICADO MEDICO

CENTRO DE SALUD

CERTIFICADO DE HONORABILIDAD

6
7 |CERTIFICADO LABORALES
8
9

CERTIFICADO PSICOLOGICO

CENTRO DE SALUD

10 |COPIADEL TITULO BACHILLER / OTROS

11 |TIPO DE SANGRE

12 |CROQUIS DEL DOMICILIO

13 |CREDENCIAL NIVEL 1 Y REENTRENAMIENTO 2021

NO INDISPENSABLE

14 |COPIALIBRETA MILITAR

NO INDISPENSABLE

15 |COPIA DE LICENCIA DE CONDUCCION S| POSEE
ELABORADO POR: APROBADO POR:
TALENTO HUMANO GERENTE GENERAL
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ANEXO 7.

LABORALES

VERIFICACION DE LAS REFERENCIAS PERSONALES Y

ECUPSIF

VERIFICACION DE REFERENCIAS

CODIGO: F-TH-05

Fecha de Emisién: 01/10/2021

Fecha de Revision:

Revision: 00

Péaginaldel

DATOS DEL CANDIDATO

NOMBRES COMPLETOS:
CARGO AL QUE APLICA:
CEDULA DE CIUDADANIA:
EDAD:

FECHA:

REFERENCIAS LABORALES

EMPRESA:

PERSONA QUE
PROPORCIONA

CARGO:

| TELEFONOS |

TIEMPO DE TRABAJO:

raveses[ ]

oAl ] msiaol ]

Voluntaria Intempestivo trabaio
CUASAS DE SALIDA:
Termincacion L
FUNCIONES QUE
DESEMPENABA
CALIFICACIONES LABORALES
SRETE e ST ST —
TRABAJO EN EQUIPO movBUENA[ ] BUENA | va
COMUNICACION wveee ] e[ ] maa[ ]
posTELIOAD DE s [ w [
NUEVA
CONTRATACION: Por que?

REFERENCIAS PERSONALES

PERSONA QUE PROPORCIONA
INFORMA CION:

PARENTESCO

TIEMPO QUE LO CONOCE:

oveses[ |

iAol ] wmastaol ]

CUALIDADES:

povtuamao] ] ronestoaol ] tRasamoor] ]

REALIZADO POR:
TALENTO HUMANO
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Nota: Certifico que la informacién aqui suministrada es verdadera y podra ser verificada en cualquier momento
por la empresa. Asi mismo estoy dispuesto a brindar una ampliacion de cualquier aspecto de los datos

registrados.
HUELLA HUELLA
DIGITAL DIGITAL
PULGAR INDICE
DERECHO DERECHO

HUELLA
DIGITAL
MEDIO
DERECHO

HUELLA

DIGITAL

ANULAR
DERECHO

HUELLA
DIGITAL

MERIQUE

DERECHO

Adjunto certificado de antecedentes penales actualizado, certificado de honorabilidad de los tres tltimos

empleos, fotocopia Cédula de Ciudadania y papeleta de votacion.

Responsable del estudio

Fecha de verificacion de datos .................. Y S [veerneerneeinens

Aprobado............. No Aprobado

PARA USO EXCLUSIVO DE LA EMPRESA
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ANEXO

8.

REGISTRO DE CAPACITACION E INDUCCION

ECUPSIF

CONSTANCIA DE:

INDUCCION O CAPACITACION
PRACTICA

O TALLER O
[l

CODIGO: F-TH-06

Fecha de Emision:
01/10/2021

Fecha de Revision:

Revision: 00

Pagina 1de 1

Por la presente se deja constancia que se ha realizado la capacitacion, induccién, taller, practica que se detalla a

continuacion, la que ha incluido el siguiente temario.

I8 = RPN
. Nombresy PUESTO DE .
L) Apellidos =9 TRABAJO il
Instructor: Fecha: / / Duracion de la actividad: hrs.

COMENTARIOS INSTRUCTOR:
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ANEXO 9. EVALUACION EN PERIODO DE PRUEBA

Nombre del evaluado:

NUmero de Cédula:

Puesto o cargo:

Fecha de Ingreso:

Nombre del Evaluador:

Fecha de Evaluacion:

PUNTAJE DE RENDIMIENTO

Necesita Mejorar Sus resultados son inadecuados, necesita supervision constante

Cumple las Expectativas oy
supervision regular

Cumple los objetivos y expectativas del puesto, requiere

Excede las Expectativas

requiere supervision eventual

Consistentemente logra y excede los objetivos y expectativas,

Evaluar el desempefio del empleado en las siguientes competencias (Habilidades y destrezas) indicar con una (X) la calificacion correspondiente

a cada competencia.

EVALUACION
COMPETENCIAS, HABILIDADES O DESTREZAS | \ecesita Mejorar SIS Sl el Observaciones
1) Expectativas (2) expectativas(3)

Comunicacién:

Se comunica en forma abierta, clara y completa,
escucha efectivamente, comprende y logra que los
demas comprendan el mensaje, mantiene a otros
informados, habla y escribe claramente.

Trabajo en equipo:

Colabora y aporta con ideas que propician el
mejoramiento de los procesos. Se integra facilmente
como miembro activo y dindmico dentro de un grupo
de trabajo y coopera para que los demaés logren el
mismo tipo de aporte

Disciplina:

Cumple y acata las normas y poltticas (horario, uso
de uniformes, uso del EPP, uso de normas
ambientales) cuida suimagen personal y de las
instalaciones a su cargo.

Actitud de Servicio

Trato agradable, servicio agil y oportuno tanto para
los clientes internos como externos.

Orientado a la satisfaccién de los clientes.
Crea soluciones para satisfacer las necesidades de
los clientes, genera resultados de forma oportuna.

Conocimiento del trabajo
Conoce los procesos, principios, técnicas y
reglamentos para la realizacion de su trabajo.

TOTAL

FIRMA DEL EVALUADO
EMPLEADO

USO EXCLUSIVO DE TALENTO HUMANO

Considera que el empleado cumple satisfactoriamente las competencias requeridas para el puesto?

[] s [ ] no

Recomienda su contratacion anual?

ComeNtarios eI EVAIUAGOT . ... .. it e e e e et et et e e

APROBADO POR:
GERENTE GENERAL
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ANEXO 10.

EVALUACION ANUAL

NOMBRE DEL EMPLEADO:

CEDULA DE IDENTIDAD:

CARGO ACTUAL:

ANTIGUEDAD / FECHA INGRESO:

PERIODO A EVALUAR:

FECHA DE APLICACION:

EVALUACION DE DESEMPENO PERSONAL

CONOCIMIENTO DEL

POSEE AMPLIOS CONOCIMIENTOS DEL PUESTO
QUE TIENE ASIGNADO, LO QUE LE PERMITE
PRESTAR LOS SERVICIOS QUE TIENE
ENCOMENDADOS CON LA OPORTUNIDAD Y

POSEE UN REGULAR CONOCIMIENTO

DEL PUESTO QUE TIENE ASIGNADO, LO
QUE LE PERMITE PRESTAR LOS
SERVICIOS QUE TIENE ENCOMENDADOS

POSEE CONOCIMIENTOS ELEMENTALES
DEL PUESTO QUE TIENE ASIGNADO, LO
QUE PROVOCA,EN LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS QUE TIENE ENCOMENDADOS

POSEE MINIMOS CONOCIMIENTOS DEL
PUESTO QUE TIENE ASIGANDO, LO QUE LE
IMPIDE CUMPLIR CON LA OPORTUNIDAD Y
CALIDAD ESTABLECIDA PARA LA

PUESTO CALIDAD REQUERIDAS CON UNA OPORTUNIDAD Y CALIDAD DEFICIENCIAS EN LA OPORTUNIDAD Y PRESTACION DE LOS SERVICIOS QUE
Q BASICAS CALIDAD BASICAS ESTABLECIDAS TIENE ENCOMENDADOS
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
PROPONE SOLUCIONES OPTIMAS A LOS PROPONE SOLUCIONES ADECUADAS A |PROPONE SOLUCIONES ACEPTABLES A |PROPONE SOLUCIONES IRRELEVANTES A
PROBLEMAS DE TRABAJO QUE SE LE LOS PROBLEMAS DE TRABAJO QUE SE  [LOS PROBLEMAS DE TRABAJO QUE SE LE |LOS PROBLEMAS DE TRABAJO QUE SE LE
CRITERIO PRESENTAN LE PRESENTAN PRESENTAN PRESENTAN
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
REALIZA BUENOS TRABAJOS Y REALIZA TRABAJOS REGULARES CON

CALIDAD DEL TRABAJO

REALIZA TRABAJOS EXCELENTES SIN COMETER
ERRORES EN SU CONFIABILIDAD, EXACTITUD Y
PRESENTACION

EXCEPCIONALMENTE COMETE
ERRORES EN SU CONFIABILIDAD,
EXACTITUD Y PRESENTACION

[ALGUNOS ERRORES EN SU
CONFIABILIDAD, EXACTITUD Y
PRESENTACION

REALIZA TRABAJOS CON ALTO INDICE DE
ERRORES EN SU CONFIABILIDAD,
EXACTITUD Y PRESENTACION

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

TECNICAY
(ORGANIZACION DEL
TRABAJO

APLICA GENERALMENTE LAS TECNICAS Y LA
(ORGANIZACION ESTABLECIDAS PARA EL
DESARROLLO DE SU TRABAJO

DE SU TRABAJO

APLICA LA MAYORIA DE LAS VECES LAS
TECNICAS Y LA ORGANIZACION
ESTABLECIDAS PARA EL DESARROLLO

APLICA OCASIONALMENTE LAS TECNICAS Y
LA ORGANIZACION ESTABLECIDAS PARA EL
DESARROLLO DE SU TRABAJO

APLICA EN GRADO MINIMO LAS TECNICAS Y
LA ORGANIZACION ESTABLECIDAS PARA EL
DESARROLLO DE SU TRABAJO

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

NECESIDAD DE

REQUIERE NULA SUPERVISION PARA REALIZAR
LAS FUNCIONES QUE TIENE ENCOMENDADAS
DE ACUERDO CON EL PERFIL DE PUESTO

REQUIERE MINIMA SUPERVISION PARA
REALIZAR LAS FUNCIONES QUE TIENE
ENCOMENDADAS DE ACUERDO CON EL

REQUIERE OCASIONAL SUPERVISION PARA
REALIZAR LAS FUNCIONES QUE TIENE
ENCOMENDADAS DE ACUERDO CON EL

REQUIERE PERMANENTE SUPERVISION
PARA REALIZAR LAS FUNCIONES QUE TIENE
ENCOMENDADAS DE ACUERDO CON EL

SUPERVISION PERFIL DE PUESTO PERFIL DE PUESTO PERFIL DE PUESTO
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
APLICA SUFICIENTEMENTE LOS APLICA LIMTADAMENTE LOS

CAPACITACION RECIBIDA

APLICA AMPLIAMENTE LOS CONOCIMIENTOS
ADQUIRIDOS MEDIANTE LA CAPACITACION, LO
QUE LE PERMITE ELEVAR EN GRADO MAXIMO LA
EFICIENCIA Y EFICACIA DE SU TRABAJO

CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS
MEDIANTE LA CAPACITACION, LO QUE LE
PERMITE ELEVAR MEDIANAMENTE LA
EFICIENCIA Y EFICACIA DE SU TRABAJO

CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS MEDIANTE
LA CAPACITACION, LO QUE LE PERMITE
ELEVAR ESCASAMENTE LA EFICIENCIA Y
EFICACIA DE SU TRABAJO

APLICA MINIMAMENTE EN EL TRABAJO LOS
CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS MEDIANTE LA
CAPACITACION, LO QUE LE IMPIDE ELEVAR
LA EFICIENCIAY EFICACIA DE SU TRABAJO

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

REALIZA APORTACIONES DESTACADAS PARA EL|
MEJORAMIENTO DEL TRABAJO, LO CUAL
CONTRIBUYE A LAS DISMINUCION DE LOS

REALIZA APORTACIONES PARAEL
MEJORAMIENTO DEL TRABAJO, LO CUAL
CONTRIBUYE A LA DISMINUCION DE LOS

REALIZA IRRELEVANTES APORTACIONES
PARA EL MEJORAMIENTO DEL TRABAJO, LO
CUAL PROVOCA UN MINIMO IMPACTO EN LA
DISMINUCION DE LOS TIEMPOS Y EL

REALIZA NULAS APORTACIONES PARA EL
MEJORAMIENTO DE SU TRABAJO, POR LO
QUE NO CONTRIBUYE A LA DISMINUCION DE

INICIATIVA LOS TIEMPOS NI AL AUMENTO DE LA
TEAros L ARENIO 0 8 chlos s [1Eos Lo pE A0 NS IOT [ Ao Lo
PRESTACION DE LOS SERVICIOS SERVICIOS
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
MUESTRANOTABLE DISPOSICION PARA MUESTRA BUENA DISPOSICION PARA ggﬁ;ﬁé:&iﬁﬁgﬁfiggﬁoﬁm MUESTRA NULA DISPOSICION PARA
) COLABORAR EN LA REALIZACION DEL TRABAJO [COLABORAR ENLAREALIZACIONDEL |- U0~ Sl ol e COLABORAR EN LA REALIZACION DEL
SC;LCA:;:RQEION Y Y SABE UTILIZAR POSITIVAMENTE LA TRABAJO Y ES PRUDENTE CON LA TRABAJO Y PROVOCA CONFLICTOS CON LA
I I

INFORMACION QUE MANEJA

INFORMACION QUE MANEJA

INVOLUNTARIAS CON LA INFORMACION QUE!
MANEJA

INFORMACION QUE MANEJA

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

RESPONSABILIDAD Y

DISCIPLINA

CUMPLE INVARIABLEMENTE CON LOS
OBEJTIVOS Y METAS INSTITUCIONALES Y
SIEMPRE SE SUJETA A LAS INSTRUCCIONES O
DISPOSICIONES ESTABLECIDAS

CUMPLE LA MAYORIA DE LAS VECES
CON LOS OBEJTIVOS Y METAS
INSTITUCIONALES, AUNQUE EN ALGUNAS
OCASIONES OBJETA LAS
DISPOSICIONES ESTABLECIDAS

CUMPLE OCASIONALMENTE CON LOS
OBEJTIVOS Y METAS INSTITUCIONALES, Y
CON FRECUENCIA MANIFIESTA
INCONFORMIDAD CON LAS DISPOSICIONES
|ESTABLECIDAS

CUMPLE MINIMAMANETE CON LOS
OBEJTIVOS Y METAS INSTITUCIONALES Y
EVADE SIEMPRE LAS DISPOSICIONES
ESTABLECIDAS

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

TRABAJO EN EQUIPO

MANIFIESTA NOTABLE DISPOSICION, PARA
TRABAJAR EN EQUIPO Y COMO MIEMBRO DEL
EQUIPO, ES UN ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA|
LA EFICIENCIA DEL MISMO

MANIFIESTA BUENA DISPOSICION, PARA
TRABAJAR EN EQUIPO Y COMO MIEMBRO|
DEL EQUIPO, ES UN ELEMENTO QUE
BENEFICIA A LA EFICIENCIA DEL MISMO

MANIFIESTA REGULAR DISPOSICION, PARA
TRABAJAR EN EQUIPO Y COMO MIEMBRO
DEL EQUIPO, ES UN ELEMENTO QUE
INTERFIERE A LA ACCION DEL MISMO

MANIFIESTA NULA DISPOSICION PARA
COLABORAR EN EQUIPO Y COMO MIEMBRO
DEL EQUIPO, ENTORPECE LOS TRABAJOS
DEL MISMO

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

MANTIENE EXCELENTE GRADO DE
INTERACCION CON JEFES, COMPAREROS Y

MANTIENE BUEN GRADO DE
INTERACCION CON JEFES,

MANTIENE REGULAR GRADO DE
INTERACCION CON JEFES, COMPAREROS Y|

MANTIENE NULO GRADO DE INTERACCION

:?\IEI;;:;(EQE(S)NALES PUBLICO COMPAREROS Y PUBLICO PUBLICO CON JEFES, COMPANEROS Y PUBLICO
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
DEMUESTRA AMPLIO COMPROMISO PARA DEMUESTRA BASTANTE COMPROMISO  [DEMUESTRA REGULAR COMPROMISO DEMUESTRA MINIMO COMPROMISO PARA
IDENTIFICAR AREAS DE OPORTUNIDAD Y PARA IDENTIFICAR AREAS DE PARA IDENTIFICAR AREAS DE IDENTIFICAR AREAS DE OPORTUNIDAD Y
PROPONER MEJORAS, CON LA FINALIDAD DE OPORTUNIDAD Y PROPONER MEJORAS, |OPORTUNIDAD Y PROPONER MEJORAS, PROPONER MEJORAS, CON LA FINALIDAD
MEJORA CONTINUA [ALCANZAR LOS OBJETIVOS Y METAS CON LA FINALIDAD DE ALCANZAR LOS CON LA FINALIDAD DE ALCANZAR LOS DE ALCANZAR LOS OBJETIVOS Y METAS

INSTITUCIONALES

OBJETIVOS Y METAS INSTITUCIONALES

OBJETIVOS Y METAS INSTITUCIONALES

INSTITUCIONALES

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

PROMEDIO OBTENIDO

EQUIVALENTE

I

1

FIRMA DEL EVALUADO

OBSERVACIONES

MUY BUENO: 3 4 «
Si promediando obtiene alguna de estas calificaciones se lo revaluaréa dentro de un afio.
BUENO: 2
REGULAR: 1 . " e " . - " . . .
DEFICIENTE o i promediando obtiene alguna de estas calificaciones se genera una Accién Preventiva para definir los lineamientos a seguir con ésta persona

EVALUADO POR:
JEFE INMEDIATO

REVISADO POR:
TALENTO HUMANO
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ANEXO 11.

PLAN DE CAPACITACION

ECUPSIF

PLAN DE CAPACITACION

CODIGO: F-TH-09

Fecha de Emisién: 01/10/2021

Fecha de Revisién:

Revision: 00

Péagina 1 de 1

TEMA

ANO 2014

ENERO

FEBRERO

MARZO
ABRIL

MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

INSTRUCTOR N°. Horas

No.
Asistentes

Observaciones

CONTRAINCENDIO
(BOMBERO)

REENTRENAMIENTO CURSO
DE GUARDIA DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD PRIVADA, NIVEL 1
(BOMBERO)

CURSO DE GUARDIADE
VIGILANCIA'Y SEGURIDAD
PRIVADA, NIVEL 1 (CAPASEG)

SEGURIDAD INDUSTRIAL
(FUNDEL)

MEDIDAS DE SEGURIDAD Y
NORMATIVA LEGAL ARMAS

APROBACIONES

ELABORADO POR:
RESPONSABLE TT.HH

APROBADO POR:
GERENTE GENERAL

ECUPSIP

PLAN DE CAPACITACION

CODIGO: F-TH-09

Fecha de Emision: 01/10/2021

Fecha de Revision:

Revision: 00

Péagina 1 de 1

TEMA

ANO 2015

ENERO
FEBRERO

MARZO
ABRIL

MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEFPTIENIBR
E
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

INSTRUCTOR N°. Horas

N°. Asistentes

Observaciones

BOMBERO CONTRA INCENDIO

FUNDEL RELACIONES
HUMANAS

CAPASEG LEGALIZACION DE
CERTIFICADOS DE GUARDIA
DE VIGILANCIA'Y SEGURIDAD
PRIVADA, NIVEL 1Y
REENTRENAMIENTO

MEDIDAS DE SEGURIDAD Y
NORMATIVA LEGAL - ARMA-

APROBACIONES

ELABORADO POR:
RESPONSABLE TT.HH

APROBADO POR:
GERENTE GENERAL
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SEQURIDAD PRIVADA

PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL
TALENTO HUMANO

cODIGO:
P-GTH-01

Fecha de Emision:
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Fecha de Revision:

18/12/2022 Revision: 01

Pagina 11 de
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ANEXO 12. SOLICITUD DE PERMISOS

ECUPSIP

SOLICITUD DE PERMISO

CODIGO: F-TH-10

Fecha de Emision: 28/03/2014

Fecha de Revision: | Revision: 00

Pagina 1 de 1

DESCONTABLE

NOMBRES Y APELLIDOS:
CARGO:

LUGAR DE TRABAJO:
FECHA DE SOLICITUD:
DIAS SOLICITADOS:

[ ] NO DESCONTABLE[ |

ENFERMEDAD:
CALAMIDAD DOMESTICA:
OTROS (Describa):

SOLICITADO POR
EL EMPLEADO

ELABORADOR POR AUTORIZADO POR
JEFE INMEDIATO GERENTE GENERAL

En caso de enfermedad se justificara con el Certificado Médico del IESS.
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ANEXO 13.  VISITA DOMICILIARIA

.- IDENTIFICACION. Ficha # —-ememememeeee
APELLIDOS NOMBRES

[={pY\ p S ESTADO CIVIL INSTRUCCION

PROFESION OCUPACION C.C.

21270701 =1 0] =1 [0 /. S DIREC. DOMICILIO TELF #

FAMILIAR DE REFERENCIA TELF. DOMICILIO

Il.- GRUPO FAMILIAR.

RELACION
N°. APELLIDOS Y ESTADOCIVIL

NOMBRES CON TRABAJO EDAD INSTRUCCION | oCcUPACION

[11.- SITUACION ECONOMICA:

INGRESOS:

TRABAJADOR ..o OTROS MIEMBROS DE LA FAMILIA $.....ooiiiiiiiiiie,

OTROS INGRESOS $........coooiiiiiiiiii, TOTAL MENSUAL $...ooiiiiiiiii e
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1V.- VIVIENDA.
PROPIA ( ) ARRENDADA ( ) POR SERVICIOS PRESTADOR ()

PRESTADA ( )
CARACTERISTICAS:
HORMIGON ( )
LADRILLO ()
MADERA ()

CAPACIDAD:

TOTAL CUARTOS

SERVICIOS BASICOS:

ANTICRISIS ()

ADOBE
MIXTA

DORMITORIOS ( )

LUZ ()

AGUA POTABLE ( )

LETRINA

V.- PROBLEMAS DETECTADOS.

VIF () HACINAMIENTO

DESOCUPACION ()
OTROS / ESPECIFIQUE

ADICCIONES ()

ENFERMEDADES (

TOTAL CAMAS ()

SS.HH ()

( ) BAJAESCOLARIDAD ( ) MALAS RELACIONES FAMILIARES ()

) DISCAPACIDADES ( )

VIl.- OBSERVACIONES

FECHA /APLICACION............ Lo Lo, TRABAJADORA SOCIAL
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ANEXO 14. SALIDA DEL PERSONAL

SALIDA DEL PERSONAL

CODIGO: F-TH-12

Fecha de Emision: 01/10/2021

Fecha de Revision: I

Revision: 00

Paginalde 1l

DATOS DEL EX-TRABAJADOR

NOMBRE:

|CARGO:

FECHA DE SALIDA:

DETALLE DE EQUIPOS, HERRAMIENTAS Y VALORES A SU CARGO

N° CODIGO

DESCRIPCION

VALOR

TOTAL |:|

MOTIVO DE SALIDA:

FIRMA DEL EXTRABAJADOR

FIRMA DEL JEFE INMEDIATO

FIRMA DEL GERENTE

OBSERVACIONES:
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ANEXO 15. SOLICITUD DE GOZO DE VACACIONES

Ec SOLICITUD GOCE DE VACACIONES CODIGO: F-TH-13
Fecha de Emision: 01/10/2021 Fecha de Revision: | Revision: 00 Pagina 1 de 1
NOMBRES Y APELLIDOS: FECHA:
CARGO: DEPARTAMENTO:
YO; SOLICITO UNA AUTORIZACION PARA EL GOCE DE MIS VACACIONES
POR EL PERIODO DEL ANO: AL ANO:
FECHA DE SALIDA:
FECHA DE ENTRADA:
TOTAL DIAS:
C.l. FIRMA DEL JEFE INMEDIATO
FIRMA DEL INTERESADO
REEMPLAZO:

USO EXCLUSIVO DE TALENTO HUMANO
EL EMPLEADO GOZARA DE VACACIONES POR EL SIGUIENTE PERIODO:

AUTORIZACION

GERENTE GENERAL
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ECU

P

SEGURIDAD PRIVADA

PROCEDIMIENTO P CRT 01 CAPACITACION Y RECONOCIMIENTO

HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA MOTIVO DE REVISION
Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado
1 18/11/2022 en la norma 1SO 9001: 2015
DISTRIBUCION DE COPIAS
PERSONA DEPARTAMENTO FECHA FIRMA
Redactado: Revisado: Aprobado: Revision:
AGUAGALLO KELLY LIC. JHONN TLGA. ANA:VID 1
LUISA JONATHAN QUINDIGALLE AIMACANA
RESPONSABLE Fecha:
ESTUDIANTE AREA DE
INVESTIGADOR TALENTO GERENTE 08/05/2022
HUMANO
Firma: Firma: Firma: Pagina:
1de 10
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1. OBJETO

Determinar las necesidades de capacitacion y adiestramiento, asi también evaluar al personal

de la empresa para determinar el rendimiento del trabajador y tomar las acciones necesarias

para definir e implementar reconocimientos e incentivos a los trabajadores de la empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento debe contener un plan de capacitacion y adiestramiento para evaluar el

rendimiento de todo el personal de la empresa ECUSIP CIA. LTDA.

3. REFENRENCIAS

No. 8 del Art. 3 de la Constitucion de la Republica del Ecuador.
Art. 326 de la Constitucion de la Republica del Ecuador.

Art.1 de la ley de seguridad publica y del estado.

Art. 1 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada
Art. 6 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada
Art. 8 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada

Norma internacional BASC

Manual de gestion de la calidad 1SO 9001:2015:

5.1.2. Enfoque al cliente

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.2. Satisfaccion del cliente

9.1.3. Analisis y evaluacién

9.2. AUDITORIA INTERNA

10.2. No conformidad y accidn correctiva

10.3. Mejora continua

Procedimiento P GTH 01- Gestion de Talento Humano.

Procedimiento P MEC 01- Mejoramiento Continuo de Gestion de Calidad.
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4. DEFINICIONES

Adiestramiento: Este término se torna esencial cuando el trabajador ha tenido poca
experiencia o se le contrata para ejecutar un trabajo que le es totalmente nuevo. Sin
embargo, una vez incorporados los trabajadores a la empresa, ésta tiene la obligacion
de desarrollar en ellos actitudes y conocimientos indispensables para que cumplan bien
su cometido.

Capacitacion: Es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, mediante el cual se
desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores, que les permitan un mejor
desempefio en sus labores habituales. Puede ser interna o externa, de acuerdo un
programa permanente, aprobado y que puede brindar aportes a la institucion.
Incentivos: Es aquello que mueve a desear, 0 hacer algo. Puede tratarse de algo real
(como dinero) o simbdlico (la intencién de dar u obtener una satisfaccion).
Trabajador: Toda persona que desempefia su actividad laboral por cuenta ajena
remunerada, incluido los trabajadores independientes o por cuenta propia y los

trabajadores de las instituciones publicas

5. RESPONSABLE

Este procedimiento sera ejecutado y monitoreado por:

Personal operativo y administrativo: Responsable de cumplir el procedimiento y las
evaluaciones.

Jefe de Recursos Humanos: Responsable de cumplir y verificar el procedimiento y
aplicar las evaluaciones, asi como definir el plan de capacitacion, adiestramiento y

evaluacion.

6. EJECUCION
6.1. CAPACITACION

6.1.1.

Identificacion de la necesidad de capacitacion
La capacitacion y adiestramiento surge de lo siguiente:
o Requerimientos especificos de los Jefes de Area

o Resultados de evaluaciones, inspecciones y observaciones de tarea.
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e Se podra planificar capacitacion externa para el personal que haya cumplido el periodo
de prueba.

e EIl Departamento de Recursos Humanos debera elaborar un "Plan de Capacitacion y
Adiestramiento” (F-TH-09) considerando las necesidades del personal.

e El jefe de area debe cumplir un papel importante para brindar soporte en la elaboracién
del Plan de Capacitacion para su area.

e Se debe incluir en el Plan de Capacitacion y Adiestramiento solamente entrenamientos,
cursos, seminarios que cubran las necesidades del puesto.

6.2. ELABORACION DEL PLAN DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO

El jefe de area debera elaborar el listado de necesidades de capacitacion y adiestramiento a
través de la revision o analisis de distintas fuentes como: resultados de la evaluacion del
desempefio, manual de funciones, resultados de grupos primarios, modificacion de trabajo o de

maquinaria; y debera presentarlo a Recursos Humanos.
Notas:

o Los jefes de Area deben justificar la necesidad de los recursos solicitados de su personal,
para esto deben indicar, cuando aplique, el indicador y el objetivo al que se relaciona.
Es comun que varios cursos apunten a la contribucion del cumplimiento de un solo
indicador.

o Recursos Humanos debera investigar, para contactar proveedores que acrediten el

contenido de los cursos y asegurar que los instructores sean calificados.

Una vez aprobada el "Plan de Capacitacion y Adiestramiento” (F-TH-09) por el comité de
calidad; Recursos Humanos sera el encargado de dar seguimiento al cumplimiento y desarrollo

del plan.

6.3. EVENTOS DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

a) Capacitacion y adiestramiento interno: Cuando se realice Capacitacion Interna se lleva
un registro de la asistencia del personal que participa en la capacitacion. Se utiliza el formato
"Constancia de Capacitacion” (F-TH-06), el cual es archivado por el jefe de Recursos

Humanos.
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Para el adiestramiento interno se reunira un grupo de trabajadores en base a tareas o areas

similares para intercambiar experiencias, métodos y recursos.

b) Capacitacién y adiestramiento externo: La persona que asiste a un curso externo puede
entregar una copia del material recibido en el curso al jefe Inmediato. Adicionalmente, debe
entregar una copia del certificado del curso a Recursos Humanos para que le incluya en la
carpeta de personal.

6.4. EVALUACION DE DESEMPERNO DEL PERSONAL

Para la evaluacion del personal de la empresa los jefes de area deben usar el formulario
"Evaluacion Anual de Desempefio” (F-TH-08), para evaluar al personal por medio de factores
basados en competencias propias de la Empresa, mas las competencias obtenidas de los cargos

del manual de funciones.

Nota: La evaluacion debe realizarse en presencia del evaluado, con el fin de que cada aspecto

sea analizado por ambas partes.
Periodos para aplicar la Evaluacion de Desempefio

o Para el personal que se encuentre en el periodo de prueba (6 meses), se aplicara el
registro “Evaluacion de personal en periodo de prueba” (F-TH-07) con el resultado de
la evaluacion se procederd a tomar la decision de contratar o no al trabajador.

o En forma anual para el todo el personal.

o Para otorgar reconocimientos e incentivos al personal que se ha destacado en su trabajo.

o Para tomar en cuenta solicitudes de ascenso o reajustes de sueldo (solo en caso de que

Gerencia y/o Presidencia lo soliciten)

Dentro del programa de evaluacion deberd contemplarse como esencial y previo el
entrenamiento a evaluadores, el mismo que consiste en instruir como utilizar la evaluaciony la

forma de llevar la entrevista individual de la evaluacion.

Cuando el programa de evaluacion esté totalmente difundido, se procedera a aplicar las
evaluaciones de desempefio. Cada jefe o supervisor de Area seran los responsables de realizar

las evaluaciones y una vez terminadas entregar al Departamento de RRHH.
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Notas

e Recursos Humanos es el responsable de la administracion del proceso, ademas de velar

el cumplimiento y la objetividad del sistema.

e Al finalizar la evaluacion de desempefio, el Jefe de area debe conversar con el evaluado

sobre los resultados y detectar las debilidades encontradas para acordadas con el

evaluado dejar por escrito lo que debe mejorar, la accion propuesta y fechas o plazos

para ser mejoradas.

e El evaluador debera tomar en cuenta algunas acciones como plan de mejora, ejemplo:

asignacion de proyectos, reuniones periédicas de mejoramiento continuo, rotacion de

puestos, capacitacion interna o externa, lecturas sugeridas, analisis de casos u otras

acciones para proponer.

Transcurridos 6 meses de la evaluacion de desempefio Recursos Humanos realizard un

seguimiento o sesiones de progreso con los jefes de area o evaluadores para verificar el

cumplimiento de planes de mejora.

7. ANEXOS

o Anexo 1: Constancia de Capacitacion (F-TH.06)

o Anexo 2: Evaluacién de personal en periodo de prueba (F-TH-07)

o Anexo 3: Evaluacion Anual de Desempefio (F-TH-08)

o Anexo 4: Plan de Capacitacion y Adiestramiento (F-TH-09)
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ANEXO 1.

CONSTANCIA DE CAPACITACION E INDUCCION

ECUPSIF

INDUCCION [0 CAPACITACION U TALLER O

CONSTANCIA DE:

PRACTICA

CODIGO: F-TH-06

Fecha de Emision:
01/10/2021

Fecha de Revision:

Revision: 00

Pagina 1de 1

Por la presente se deja constancia que se ha realizado la capacitacion, induccién, taller, practica que se detalla a

continuacién, la que ha incluido el siguiente temario.

1 1
‘ Nombresy PUESTO DE .
LS Apellidos — TRABAJO S
Instructor: Fecha: / / Duracién de la actividad: hrs.

COMENTARIOS INSTRUCTOR:
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ANEXO 2. EVALUACION PERSONAL EN PERIODO DE PRUEBA

Nombre del evaluado:

NUmero de Cédula:

Puesto o cargo:

Fecha de Ingreso:

Nombre del Evaluador:

Fecha de Evaluacion:

PUNTAJE DE RENDIMIENTO

Necesita Mejorar

Sus resultados son inadecuados, necesita supervision constante

Cumple las Expectativas

Cumple los objetivos y expectativas del puesto, requiere

supervision regular

Excede las Expectativas

Consistentemente logra y excede los objetivos y expectativas,
requiere supervision eventual

Evaluar el desempefio del empleado en las siguientes competencias (Habilidades y destrezas) indicar con una (X) la calificacion correspondiente

a cada competencia.

EVALUACION
COMPETENCIAS, HABILIDADES O DESTREZAS | \ecesita Mejorar SIS Sl el Observaciones
1) Expectativas (2) expectativas(3)

Comunicacién:

Se comunica en forma abierta, clara y completa,
escucha efectivamente, comprende y logra que los
demas comprendan el mensaje, mantiene a otros
informados, habla y escribe claramente.

Trabajo en equipo:

Colabora y aporta con ideas que propician el
mejoramiento de los procesos. Se integra facilmente
como miembro activo y dindmico dentro de un grupo
de trabajo y coopera para que los demaés logren el
mismo tipo de aporte

Disciplina:

Cumple y acata las normas y poltticas (horario, uso
de uniformes, uso del EPP, uso de normas
ambientales) cuida suimagen personal y de las
instalaciones a su cargo.

Actitud de Servicio

Trato agradable, servicio agil y oportuno tanto para
los clientes internos como externos.

Orientado a la satisfaccién de los clientes.
Crea soluciones para satisfacer las necesidades de
los clientes, genera resultados de forma oportuna.

Conocimiento del trabajo
Conoce los procesos, principios, técnicas y
reglamentos para la realizacion de su trabajo.

TOTAL

FIRMA DEL EVALUADO

EMPLEA

DO

USO EXCLUSIVO DE TALENTO HUMANO

Considera que el empleado cumple satisfactoriamente las competencias requeridas para el puesto?

[ ] s

[ ] no

Recomienda su contratacion anual?

[ofe] o T=T o) &= T T 1o F=T I V= LU Vo Lo Y PP PRSPRPOE

APROBADO POR:
GERENTE GENERAL




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ECUySIF

SEQURIDAD PRIVADA

RECONOCI

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION Y

MIENTO

cODIGO:
P-GTH-01

Fecha de Emision:
01/10/2022

Fecha

01/12/2022

de Revision:

Revision: 01

Pagina 9 de 10

ANEXO 3.

EVALUACION ANUAL

NOMBRE DEL EMPLEADO:

CEDULA DE IDENTIDAD:

CARGO ACTUAL:

ANTIGUEDAD / FECHA INGRESO:

PERIODO A EVALUAR:

FECHA DE APLICACION:

EVALUACION DE DESEMPENO PERSONAL

CONOCIMIENTO DEL

POSEE AMPLIOS CONOCIMIENTOS DEL PUESTO
QUE TIENE ASIGNADO, LO QUE LE PERMITE
PRESTAR LOS SERVICIOS QUE TIENE
ENCOMENDADOS CON LA OPORTUNIDAD Y

POSEE UN REGULAR CONOCIMIENTO
DEL PUESTO QUE TIENE ASIGNADO, LO
QUE LE PERMITE PRESTAR LOS
SERVICIOS QUE TIENE ENCOMENDADOS

POSEE CONOCIMIENTOS ELEMENTALES
DEL PUESTO QUE TIENE ASIGNADO, LO
QUE PROVOCA,EN LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS QUE TIENE ENCOMENDADOS

POSEE MINIMOS CONOCIMIENTOS DEL
PUESTO QUE TIENE ASIGANDO, LO QUE LE
IMPIDE CUMPLIR CON LA OPORTUNIDAD Y
CALIDAD ESTABLECIDA PARA LA

PUESTO CALIDAD REQUERIDAS CON UNA OPORTUNIDAD Y CALIDAD DEFICIENCIAS EN LA OPORTUNIDAD Y PRESTACION DE LOS SERVICIOS QUE
Q BASICAS CALIDAD BASICAS ESTABLECIDAS TIENE ENCOMENDADOS
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
PROPONE SOLUCIONES OPTIMAS A LOS PROPONE SOLUCIONES ADECUADAS A |PROPONE SOLUCIONES ACEPTABLES A |PROPONE SOLUCIONES IRRELEVANTES A
PROBLEMAS DE TRABAJO QUE SE LE LOS PROBLEMAS DE TRABAJO QUE SE  [LOS PROBLEMAS DE TRABAJO QUE SE LE |LOS PROBLEMAS DE TRABAJO QUE SE LE
CRITERIO PRESENTAN LE PRESENTAN PRESENTAN PRESENTAN
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
REALIZA BUENOS TRABAJOS Y REALIZA TRABAJOS REGULARES CON

CALIDAD DEL TRABAJO

REALIZA TRABAJOS EXCELENTES SIN COMETER
ERRORES EN SU CONFIABILIDAD, EXACTITUD Y
PRESENTACION

EXCEPCIONALMENTE COMETE
ERRORES EN SU CONFIABILIDAD,

[ALGUNOS ERRORES EN SU
CONFIABILIDAD, EXACTITUD Y

REALIZA TRABAJOS CON ALTO INDICE DE
ERRORES EN SU CONFIABILIDAD,
EXACTITUD Y PRESENTACION

EXACTITUD Y PRESENTACION PRESENTACION
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
. APLICA LA MAYORIA DE LAS VECES LAS - . .
e [APLICA GENERALMENTE LAS TECNICAS Y LA TECNICAS Y LA ORGANIZACION APLICA OCASIONALMENTE LAS TECNICAS Y |APLICA EN GRADO MINIMO LAS TECNICAS Y

(ORGANIZACION DEL
TRABAJO

(ORGANIZACION ESTABLECIDAS PARA EL
DESARROLLO DE SU TRABAJO

ESTABLECIDAS PARA EL DESARROLLO
DE SU TRABAJO

LA ORGANIZACION ESTABLECIDAS PARA EL
DESARROLLO DE SU TRABAJO

LA ORGANIZACION ESTABLECIDAS PARA EL
DESARROLLO DE SU TRABAJO

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

NECESIDAD DE

REQUIERE NULA SUPERVISION PARA REALIZAR
LAS FUNCIONES QUE TIENE ENCOMENDADAS
DE ACUERDO CON EL PERFIL DE PUESTO

REQUIERE MINIMA SUPERVISION PARA
REALIZAR LAS FUNCIONES QUE TIENE
ENCOMENDADAS DE ACUERDO CON EL

REQUIERE OCASIONAL SUPERVISION PARA
REALIZAR LAS FUNCIONES QUE TIENE
ENCOMENDADAS DE ACUERDO CON EL

REQUIERE PERMANENTE SUPERVISION
PARA REALIZAR LAS FUNCIONES QUE TIENE
ENCOMENDADAS DE ACUERDO CON EL

SUPERVISION PERFIL DE PUESTO PERFIL DE PUESTO PERFIL DE PUESTO
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
APLICA SUFICIENTEMENTE LOS APLICA LIMTADAMENTE LOS

CAPACITACION RECIBIDA

APLICA AMPLIAMENTE LOS CONOCIMIENTOS
ADQUIRIDOS MEDIANTE LA CAPACITACION, LO
QUE LE PERMITE ELEVAR EN GRADO MAXIMO LA
EFICIENCIA Y EFICACIA DE SU TRABAJO

CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS
MEDIANTE LA CAPACITACION, LO QUE LE
PERMITE ELEVAR MEDIANAMENTE LA
EFICIENCIA Y EFICACIA DE SU TRABAJO

CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS MEDIANTE
LA CAPACITACION, LO QUE LE PERMITE
ELEVAR ESCASAMENTE LA EFICIENCIA Y
EFICACIA DE SU TRABAJO

APLICA MINIMAMENTE EN EL TRABAJO LOS
CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS MEDIANTE LA
CAPACITACION, LO QUE LE IMPIDE ELEVAR
LA EFICIENCIAY EFICACIA DE SU TRABAJO

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

REALIZA APORTACIONES DESTACADAS PARA EL|
MEJORAMIENTO DEL TRABAJO, LO CUAL
CONTRIBUYE A LAS DISMINUCION DE LOS

REALIZA APORTACIONES PARAEL
MEJORAMIENTO DEL TRABAJO, LO CUAL
CONTRIBUYE A LA DISMINUCION DE LOS

REALIZA IRRELEVANTES APORTACIONES
PARA EL MEJORAMIENTO DEL TRABAJO, LO
CUAL PROVOCA UN MINIMO IMPACTO EN LA
DISMINUCION DE LOS TIEMPOS Y EL

REALIZA NULAS APORTACIONES PARA EL
MEJORAMIENTO DE SU TRABAJO, POR LO
QUE NO CONTRIBUYE A LA DISMINUCION DE

INICIATIVA LOS TIEMPOS NI AL AUMENTO DE LA
TEaros & AREITODE L cAs0 LA TEAROS T AREITODE oKD el et (o Ao eeios
PRESTACION DE LOS SERVICIOS SERVICIOS
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
MUESTRA NOTABLE DISPOSICION PARA MUESTRA BUENA DISPOSICION PARA ggﬁ;ﬁé:&iﬁﬁgﬁfiggﬁoﬁm MUESTRA NULA DISPOSICION PARA
) COLABORAR EN LA REALIZACION DEL TRABAJO [COLABORAR ENLAREALIZACIONDEL |- U0~ Sl ol e COLABORAR EN LA REALIZACION DEL
COLABORACION Y Y SABE UTILIZAR POSITIVAMENTE LA TRABAJO Y ES PRUDENTE CON LA IVOLUNTARIAS CON LA INEORMACION OUE | TRABAJO Y PROVOCA CONFLICTOS CON LA
DISCRECION INFORMACION QUE MANEJA INFORMACION QUE MANEJA MANEJA QUE|\FORMACION QUE MANEJA
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
CUMPLE INVARIABLEMENTE CON LOS CUMPLE LAMAYORIADE LAS VECES | CUMPLE OCASIONALMENTE CON LOS CUMPLE MINIMAMANETE CON LOS
CON LOS OBEJTIVOS Y METAS OBEJTIVOS Y METAS INSTITUCIONALES, Y
OBEJTIVOS Y METAS INSTITUCIONALES Y INSTITUGIONALES, AUNQUE EN ALGUNAS | CON FRECUENGIA MANIFESTA OBEJTIVOS Y METAS INSTITUCIONALES Y
RESPONSABILIDAD Y .
SIEMPRE SE SUJETAALAS NSTRUCCIONES O [ 07, ¢ en i o B P INCONFORMDAD CON LAS DISPOSICIONES | EVADE SIEMPRE LAS DISPOSICIONES

DISCIPLINA

DISPOSICIONES ESTABLECIDAS

DISPOSICIONES ESTABLECIDAS

|ESTABLECIDAS

ESTABLECIDAS

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

TRABAJO EN EQUIPO

MANIFIESTA NOTABLE DISPOSICION, PARA
TRABAJAR EN EQUIPO Y COMO MIEMBRO DEL
EQUIPO, ES UN ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA|

MANIFIESTA BUENA DISPOSICION, PARA
TRABAJAR EN EQUIPO Y COMO MIEMBRO|
DEL EQUIPO, ES UN ELEMENTO QUE

MANIFIESTA REGULAR DISPOSICION, PARA
TRABAJAR EN EQUIPO Y COMO MIEMBRO
DEL EQUIPO, ES UN ELEMENTO QUE

MANIFIESTA NULA DISPOSICION PARA
COLABORAR EN EQUIPO Y COMO MIEMBRO
DEL EQUIPO, ENTORPECE LOS TRABAJOS

LAEFICIENCIA DEL MISMO BENEFICIA A LA EFICIENCIA DEL MSMO  [INTERFIERE A LA ACCION DEL MISMO DEL MSMO
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
MANTIENE EXCELENTE GRADO DE MANTIENE BUEN GRADO DE MANTIENE REGULAR GRADO DE -
REAEENES INTERACCION CON JEFES, COMPANEROS Y | INTERACCION CON JEFES, INTERACCION CON JEFES, COMPAREROS Y| MANTIENE NULO GRADO DE INTERACCION
; - : ! CON JEFES, COMPAREROS Y PUBLICO
IO RIS PUBLICO COMPAREROS Y PUBLICO PUBLICO
MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
DEMUESTRA AMPLIO COMPROMISO PARA DEMUESTRA BASTANTE COMPROMISO | DEMUESTRA REGULAR COMPROMISO DEMUESTRA MINIMO COMPROMISO PARA
IDENTIFICAR AREAS DE OPORTUNIDAD Y PARA IDENTIFICAR AREAS DE PARA IDENTIFICAR AREAS DE IDENTIFICAR AREAS DE OPORTUNIDAD Y
PROPONER MEJORAS, CON LA FINALIDAD DE  [OPORTUNIDAD Y PROPONER MEJORAS, [OPORTUNIDAD Y PROPONER MEJORAS,  [PROPONER MEJORAS, CON LA FINALIDAD
MEJORA CONTINUA ALCANZAR LOS OBJETNVOS Y METAS CON LA FINALIDAD DE ALCANZAR LOS  |CON LA FINALIDAD DE ALCANZAR LOS DE ALCANZAR LOS OBJETIVOS Y METAS

INSTITUCIONALES

OBJETIVOS Y METAS INSTITUCIONALES

OBJETIVOS Y METAS INSTITUCIONALES

INSTITUCIONALES

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

PROMEDIO OBTENIDO

EQUIVALENTE

I

1

FIRMA DEL EVALUADO

OBSERVACIONES

MUY BUENO: 3 4 «
Si promediando obtiene alguna de estas calificaciones se lo revaluaréa dentro de un afio.
BUENO: 2
REGULAR: 1 . " e " . - " . . .
DEFICIENTE o i promediando obtiene alguna de estas calificaciones se genera una Accién Preventiva para definir los lineamientos a seguir con ésta persona

EVALUADO POR:
JEFE INMEDIATO

REVISADO POR:
TALENTO HUMANO
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CODIGO: F-TH-09

Fecha de Emisién: 01/10/2021

Fecha de Revisién:

Revision: 00
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TEMA

ANO 2014

ENERO

FEBRERO

MARZO
ABRIL

MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

INSTRUCTOR N°. Horas

No.
Asistentes

Observaciones

CONTRAINCENDIO
(BOMBERO)

REENTRENAMIENTO CURSO
DE GUARDIA DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD PRIVADA, NIVEL 1
(BOMBERO)

CURSO DE GUARDIADE
VIGILANCIA'Y SEGURIDAD
PRIVADA, NIVEL 1 (CAPASEG)

SEGURIDAD INDUSTRIAL
(FUNDEL)

MEDIDAS DE SEGURIDAD Y
NORMATIVA LEGAL ARMAS

APROBACIONES

ELABORADO POR:
RESPONSABLE TT.HH

APROBADO POR:
GERENTE GENERAL

ECUPSIP

PLAN DE CAPACITACION

CODIGO: F-TH-09

Fecha de Emision: 01/10/2021

Fecha de Revision:

Revision: 00

Péagina 1 de 1

TEMA

ANO 2015

ENERO
FEBRERO

MARZO
ABRIL

MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEFPTIENIBR
E
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

INSTRUCTOR N°. Horas

N°. Asistentes

Observaciones

BOMBERO CONTRA INCENDIO

FUNDEL RELACIONES
HUMANAS

CAPASEG LEGALIZACION DE
CERTIFICADOS DE GUARDIA
DE VIGILANCIA'Y SEGURIDAD
PRIVADA, NIVEL 1Y
REENTRENAMIENTO

MEDIDAS DE SEGURIDAD Y
NORMATIVA LEGAL - ARMA-

APROBACIONES

ELABORADO POR:
RESPONSABLE TT.HH

APROBADO POR:
GERENTE GENERAL
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DISTRIBUCION DE COPIAS
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1. OBJETO

Definir la estructura documental para el desarrollo, aplicacion y mantenimiento del Sistema de

Gestion Integrado en materia de mejora continua.

2. ALCANCE

El presente procedimiento expone toda la documentacion que se haya generado en relacion al
SIG de la empresa ECUSIP CIA. LTDA.

3. REFENRENCIAS

Art. 1 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada
Art. 6 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada
Art. 8 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada

Norma internacional BASC

Manual de gestion de la calidad 1SO 9001:2015:

0. PRESENTACION DE LA EMPRESA
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
2. REFERENCIAS NORMATIVAS

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
5. LIDERAZGO

6. PLANIFICACION

7. APOYO

8. OPERACION

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
10. MEJORA

4. DEFINICIONES

e Sistema Integrado de Gestion (SIG): Herramienta de Gestion, que le permite a la

empresa el adecuado desempefio organizacional y la satisfaccidn del cliente, minimizar

los peligros, riesgos, y reducir los aspectos e impactos ambientales a través de la
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prestacion de servicios de calidad. El Sistema Integrado de Gestidn estd compuesto por
la normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 Y OHSAS 18001:2007

e Proceso: Se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

e Procedimiento: Es un documento en el que se sefiala una serie de pasos definidos, que

permiten realizar un trabajo de forma correcta.

e Instructivo: Es un Documento que describe de forma detallada el “como” desarrollar

una actividad dentro de un procedimiento. Constituye una guia de pasos que sefialan

como realizar una determinada actividad.

e Registro o Formato: Documento que representa resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

5. RESPONSABLE

Este procedimiento sera aprobado por:

e Representante de la alta direccion: Responsable de cumplir y verificar el

procedimiento y aplicar las evaluaciones.

6. EJECUCION

6.1. ESTRUCTURA DEL SISTEMA

La estructura del Sistema Integrado de Gestion se basa en el orden jerarquico que se muestra a

continuacion:

MANUAL DEL SIG

|

PLANES DE CALIDAD

'

PROCEDIMIENTOS

'

INSTRUCTIVOS

|

FORMATOS y/o
REGISTROS
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6.1.1. Manual del SIG

e Es un documento donde se especifican la politica, objetivos y los procesos internos de

la empresa con respecto al Sistema Integrado de Gestion, ademéas de la estructura

organizacional.

e Es un documento controlado en cual la Organizacién (empresa) establece como dar

cumplimiento a los puntos que marcan las Normas ISO, OHSAS, derivandose

Instructivos, Procedimientos y Formatos.
6.1.2. Planes de Calidad

Nos permiten tener una vision mas clara de los procesos del Sistema Integrado de Gestion.

Estos Planes de Calidad definen las lineas maestras de funcionamiento del SIG y abarcan los

procedimientos, instructivos y formatos necesarios en un solo documento.

6.1.3. Procedimientos e Instructivos

Seran los documentos utilizados para describir actividades especificas con el detalle que cada

actividad requiera para asegurar, en todos los casos, una unica y adecuada interpretacion de la

forma en que debe desarrollarse dicha actividad.

6.1.4. Nomenclatura utilizada

La numeracion de los planes, procedimientos, instrucciones de trabajo, formularios y registros

estara definida de acuerdo al siguiente detalle:

Siglas que indican al area que pertenece el
proceso, por ejemplo: RH para Recursos
Humanos, FI para Financiero, OP para
Operaciones

Siglas que identifican el tipo de
documento, PC corresponde a un Plan
de Calidad, P para procedimiento, IT
Instructivo y F para Formato

C-01

N

Indica el nimero
correlativo del documento
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6.2. ELABORACION DEL MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

6.2.1.

Planes y procedimientos

El area de Gestion SIG, seran responsable de la elaboracion del Manual.

Cada hoja de una seccion debera contener la siguiente informacion:

NUmero de pagina del total de paginas.

Fecha de emision o revision.

NUmero de revision.

El tipo de letra que se empleara para la elaboracion de la documentacion sera legible

tanto para los titulos y contenido.

6.2.2. Administracion del manual SIG
Aprobacion
e EIl Manual del Sistema Integrado de Gestion (SIG), debera contar con el respaldo y la
aprobacion de la méxima autoridad de la Empresa.
e Serequerird, por lo menos, un ejemplar original firmado, denominado ejemplar maestro,
el cual estard bajo la custodia y responsabilidad del area de Gestion SIG.
e Se confeccionara una copia controlada para cada sector, en caso de ser necesario.
e Serd requisito que cada hoja del manual esta revisada por personal autorizado del sector
del SIG.
Emisién

El Manual del Sistema Integrado de Gestion debera emitirse con el formulario F-GC-
03 Aviso de emision y revision de la documentacion del Sistema Integrado de Gestion.
En el mismo debera consignarse la ndmina de receptores del Manual SIG. En el mismo
formulario cada receptor dara acuse de recibo de cada revision del manual.

Los formularios de emision deberan archivarse por un periodo minimo de dos afios.

El acuse de recibo debera incluir a todos los sectores de la empresa y registrar la cantidad

de copias asignadas a cada uno.
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Tanto la emision original como cada revision deberdn ser analizadas por el
Representante de la Direccién y aprobadas por el Gerente.

Todos los formularios de emisién del Manual SIG deberan ser firmados por los Jefes de
area y retornados al departamento de Gestion SIG en un plazo de cinco dias habiles

como maximo.

Revisién

Cualquier modificacion de los textos del Manual del SIG que afecten su contenido dara
lugar a la correspondiente revision.

Las revisiones seran efectuadas por el mismo sector de la empresa, Gestién SIG.

La revision de una pagina o paginas de cualquier seccion del Manual del SIG daré lugar
al cambio del nimero de revision del Manual, el cual se mostrara en la hoja de portada

del mismo.

Distribucion

EL representante de la Direccion sera el encargado de la distribucion del Manual.

El Manual SIG serd distribuido a todas las &reas de la empresa que estén involucradas
en este Sistema, de ser necesario.

os Manuales del SIG obsoletos deberan estar marcados como obsoletos y se deberan

retirar a las personas que se hallen con ese tipo de documento

6.3. REVISION DE LA DOCUMENTACION
6.3.1. Procedimiento

El Representante de la Direccion conducir al menos una reunion anual, la cual estara
destinada a revisar el Sistema Integrado de Gestion vigente. A esta reunion asistiran el
Gerente, el Representante de la direccidn y los maximos responsables de los sectores de
todas las areas.

La finalidad de esta reunion de revision es la de evaluar la efectividad de distintos
aspectos del Sistema Integrado de Gestion, a fin de recomendar los cambios que

pudieran mejorar la efectividad del mismo.
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e Las conclusiones resultantes deben ser debidamente documentadas incluyéndose tanto
los aspectos que se consideran mejorables como las acciones correctivas derivadas de
los problemas encontrados.

e Gestion SIG es responsable por mantener los registros de cada revision del Sistema y
por monitorear el mismo, a fin de asegurar que los cambios recomendados han sido
implementados.

e Los registros de esta actividad deben archivarse por un periodo de 2 afos.

6.4. APROBACION, EMISION, REVISION Y DISTRIBUCION DE
PROCEDIMIENTOS Y DE INSTRUCCIONES DE TRABAJO
6.4.1. Procedimiento

e La responsabilidad por la creacion o modificacion de los planes y/o procedimientos e
instrucciones de trabajo es del duefio del proceso.

e La responsabilidad por la aprobacion de los planes y/o procedimientos e instrucciones
de trabajo de cada proceso, es obligacion del responsable maximo del area a la cual
pertenece. Una vez que tenga las firmas de elaborado se le hard llegar esta
documentacion al responsable de la direccion.

e La responsabilidad por la aprobacion de la documentacion del Sistema Integrado de
Gestion sera del Gerente de la empresa.

e El representante de la direccion sera responsable por la verificacion, adecuacién de los
planesy /o procedimientos e instrucciones de trabajo a las normativas vigentes, asi como
de la emision y distribucion de los planes y /o procedimientos e instrucciones de trabajo
en todas las areas.

e Los documentos obsoletos deben ser inmediatamente removidos del &rea de uso.
Quedando en vigencia siempre la Ultima version del documento.

e La emision de un plan, procedimiento y/o instruccion de trabajo nuevo o revisado se
realizara con el formulario de aviso de emision (F-GC-03). El original firmado sera
devuelto al area de Gestion SIG, la cual sera la responsable de mantener un archivo de

los mismos.
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e La metodologia a seguir por todos los departamentos para la emision de un plany /o

procedimiento e instrucciones de trabajo es la siguiente:

/ Colaborador \/ Jefe del area \/ SIG \/ GERENTE \
O O O
@l @l e

=}

Firma de documentacian

_ Entrega al Jefe del
Area para su revision y firma

Revision de documentacion

@[]

Revision de documentacion

Entrega al Gerente
Para la firma de aprobacion

Firma de documentacion
Y entreda al SIG

!

Archivar

Firma di revision

Envio al area SIG

O

%%I
Envio de copia de

Recibe documentacion
apropada

!

S

I

Archiva version anterior
Y empieza a utilizar la Gltima
Revisiéon de| documento
aprobado

4

Fin

o

AN

@ 1]

Entrega al area correspondientel
Para que empiece su utilizacion|

AN

original en
Carpeta
del SIG

documentacion al area
respectiva
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6.5. CONTROL DE LOS FORMULARIOS O REGISTROS
6.5.1. Procedimiento
e Todos los registros correspondientes a las actividades que afectan al Sistema Integrado
de Gestidn, seran distribuidos y retenidos por un periodo no menor a dos (2) afios, por
el area de gestion del SIG.
e Cualquier cambio que se produzca sobre aspectos relativos a la retencion y distribucion
de los registros, deberé ser comunicado de inmediato al area de gestion SIG.
e La numeracion se realizara por medio de la letra F, a continuacion, se colocaran las
iniciales del proceso (ej.: MC Mejora Continua), nimero correlativo del registro.
o Ademas, sera colocado el numero de revision correspondiente, fecha de emision,
fecha de revision. (ej.: Rev.:00).
o Ejemplo: F-MC-01  Rev.-02 Fecha de emisién 20/12/2022
e No podran utilizarse formularios que no tengan nimero de identificacion y numero de
revision.
e Todas las areas de la Empresa incorporadas en el Sistema Integrado de Gestion son
responsables de cumplir los lineamientos del presente procedimiento y debera solicitar

al SIG cuando existan cambios en los mismos.

Todas las areas son responsable por revisar los archivos de los formularios utilizados y verificar

que:

e Se encuentran cubiertos por instrucciones, planes o procedimientos, cuando asi
corresponda.

e Se encuentran debidamente conformados (como se indique en los documentos antes
mencionados).

e No posean casilleros en blanco. Cuando un casillero no sea utilizado debera ser llenado.

e Tengan nimero y revision aplicable (si se trata de formularios).

e El nivel de firmas sea el correcto y que no falten firmas en la revision y aprobacion si

esto correspondiera.
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e No falten sellos cuando estos sean requeridos, y que la informacion solicitada en los

mismos se encuentre completa.

e Losregistros numerados se encuentren ordenados en forma secuencial (siempre que sea

aplicable).

e Todos los registros asociados a cada actividad se encuentren disponibles y ordenados

para tener un rapido acceso cuando los mismos sean requeridos.

¢ No haya tachaduras, borraduras, o sobre escrituras sin formas que los salven.

e Los documentos obsoletos deberan estar marcados como Obsoletos y deberan ser

retirados de las areas de trabajo para que no puedan ser conservados durante el tiempo

estipulado.
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1. OBJETO

Definir el proceso que se debe seguir para planificar y realizar auditorias internas para conocer
el estado en el que se encuentra el sistema de gestion de calidad, con respecto a dos puntos

importantes que son:

e El correcto mantenimiento del sistema de gestion de calidad.
e EIl cumplimento tanto de los requisitos de la norma, como los legislativos aplicables y

los establecidos por la empresa.

El principal objetivo de la ejecucion de auditorias internas es evaluar el estado del sistema de

gestion de calidad, para la identificacion de puntos que permitan realizar una mejora continua.
2. ALCANCE

El presente procedimiento es de aplicacion en toda la empresa ECUSIP CIA. LTDA., ya que

busca conocer el estado del sistema de gestion de calidad dentro de esta.

3. REFENRENCIAS
e No. 8 del Art. 3 de la Constitucion de la Republica del Ecuador.
e Art. 326 de la Constitucion de la Republica del Ecuador.
e Art.1 de la ley de seguridad publica y del estado.
e Art. 1 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada
e Art. 6 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada
e Art. 8 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada

e Norma internacional BASC

Manual de gestién de la calidad 1SO 9001:2015:
e 5.1.2. Enfoque al cliente
e 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
e 9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
e 9.1.2. Satisfaccion del cliente

e 09.1.3. Andlisis y evaluacion




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ECU#‘IP PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS CcODIGO:
:m INTERNAS P-AUD-01
Fecha de Emision: Fecha de Revision: S , .
18/11/2022 18/12/2022 Revision: 01 Pagina 3 de 6

e 9.2. AUDITORIA INTERNA
e 10.2. No conformidad y accion correctiva

e 10.3. Mejora continua

Procedimiento P GTH 01- Gestién de Talento Humano.

Procedimiento P MEC 01- Mejoramiento Continuo de Gestion de Calidad.

Procedimiento P AUD 01 Auditorias Internas

DEFINICIONES

Auditoria: Este término hace referencia a la evaluacién de aspectos que permitan
comprobar el correcto cumplimiento de una determinada actividad, cuyo objetivo
principal es identificar aquellas actividades que no se llevan a cabo segln lo esperado,
para que por ende la correccion de las mismas permita un constante mejoramiento
continuo.

Auditor: Hace referencia a aquella persona con la capacidad o experiencia suficiente
para realizar una evaluacion de la gestion administrativa de una determinada
organizacion, ya sea esta publica o privada, con el objetivo de realizar un analisis de la
misma para su posterior correccion y posible mejora.

Auditado: Aquel que es sometido a una auditoria, puede ser una organizacion o
persona.

Auditor interno: Por lo general es una persona perteneciente a la misma organizacion,
cuyos labores y objetivos son los mismos de los de un auditor.

Auditoria interna: Es un proceso que esta disefiado para evaluar el desarrollo de las
actividades que ocurren en una organizacién, para constatar la eficacia y puntos de

mejora de los mismos.

5. RESPONSABLE

Este procedimiento sera aprobado por:
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e Gerencia: Responsable de cumplir, verificar el procedimiento y realizar las auditorias
internas, asi como definir el plan de evaluacién, correccion y mejoramiento continuo de

los procesos.

6. EJECUCION
6.1. IDENTIFICACION DE NECESIDADES
e Se realiza una identificacion y analisis de las fuentes de informacion que existen dentro
de la empresa, para con esto planificar la auditoria anual.
6.2. PLANTEAMIENTO Y APROBACION DE LA AUDITORIA
e Se propone la realizacion anual de la auditoria interna del Sistema de Gestion de
Calidad.
e Para la correcta planificacion de las auditorias internas se toman en cuenta todos los
servicios que ofrece ECUSIP CIA. LTDA.
e Seexpone al gerente de la empresa la planificacion de las auditorias anuales del Sistema
de Gestion de Calidad.
e El gerente aprueba la auditoria anual del sistema de gestion y de ser el caso realiza las
modificaciones correspondientes, notificando las mismas a los encargados del proceso.
6.3. ELABORACION Y COMUNICACION DEL PLAN DE AUDITORIA
e De manera conjunta con los encargados de realizar la auditoria interna, se realiza el plan
para ejecutar la misma.
e Se socializa con el encargado del proceso a auditar, el plan con el que se va a ejecutar
el proceso de auditoria interna del Sistema de Gestion de Calidad.
6.4. PREPARACION DE LA AUDITORIA
e Se analizan los criterios de evaluacion que va a tener la auditoria, tomando en cuenta
aquellos requisitos que deben ser tomados en cuenta especificamente para evaluar el
proceso, o area en la que se va a ejecutar la misma.
6.5. APERTURACION DE LA AUDITORIA
e Previo a la ejecucion de la auditoria se realiza una reunién con los encargados de los
procesos o areas en el que se ejecutara la misma, esto con el objetivo de comunicar el

plan de auditoria que previamente ya fue realizado y aprobado, ademas se explicara
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como se van a realizar las diferentes actividades, permitiendo de esta manera que el
auditado pueda realizar preguntas y asi conozca de mejor manera como se realizara
dicho proceso.
6.6. EJECUCION DE LA AUDITORIA
e En funcidn de lo detallado en el plan de auditoria se ejecuta la misma, esto por medio
de larecoleccion, revision y andlisis de la informacion, con el objetivo de tener los datos
necesarios para lograr emitir los resultados del proceso.
6.7. SOLICITACION DE OBSERVACIONES
e Por medio de la remision preliminar del informe de la auditoria a las partes interesadas,
se generan las observaciones correspondientes.
6.8. REALIZACION DEL CIERRE DE LA AUDITORIA
e Tanto el encargado de la auditoria como los encargados de los procesos 0 areas
auditadas se retinen, para exponer los resultados de esta, con el objetivo de que los
auditados se pongan al tanto de dichos resultados.
6.9. COMUNICACION DE LOS RESULTADOS DE LA AUDITORIA
e SE presentay entrega un informe final del proceso de auditoria, y ademas se realiza una
solicitud del plan de mejoramiento de las no conformidades identificadas.
6.10. ELABORACION DE CONCLUSIONES Y REMISION DE INFORMES
e Se documentan los resultados para su posterior control y seguimiento. Por medio de lo
documentado se establecen las correcciones que se deben ejecutar, ya sean estas
correctivas y/o preventivas.
6.11. EVALUACION DEL PROCESO DE AUDITORIA
e Se emite una calificacion a los auditores que participaron en el proceso, esto dentro de
los ocho dias laborables a la fecha en la que se ejecuto la auditoria.
e En funcion de las conclusiones de los puntos que fueron evaluados, se toma acciones

para realizar un mejoramiento continuo del proceso o area evaluada.

7. ANEXOS

Anexo 1: Registro documental de auditorias internas realizadas.
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ANEXO 1. REGISTRO DOCUMENTAL DE AUDITORIAS INTERNAS

REALIZADAS.

m
0

EMPRESA ECUSIP CIA. LTDA.

REGISTRO DE ACTUALIZACION DE POLITICA DEL SGC

Z
o
Tn
@D
(@)
=y
QD

Cantidad de No
Conformidades

Observaciones

Firma del
Auditor

Ol |NojJORJWIN]|F-

[EY
o

-
[EN

[ SN
N

[EY
w

[N
SN

[N
a1

=
[op]

=
~

[EY
oo




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

P

SEGURIDAD PRIVADA

PROCEDIMIENTO P MEC 01 MEJORAMIENTO CONTINUO DE

GESTION DE CALIDAD

HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA MOTIVO DE REVISION
Disefio de un Sistema de Gestidn de Calidad basado
. 18/11/2022 en la norma 1SO 9001: 2015
DISTRIBUCION DE COPIAS
PERSONA DEPARTAMENTO FECHA FIRMA
Redactado: Revisado: Aprobado: Revision:
AGUAGALLO KELLY LIC. JHONN TLGA. ANAVID 1
LUISA JONATHAN QUINDIGALLE AIMACANA
ESTUDIANTE GERENTE DE LA Fecha:
INVESTIGADOR EMPRESA GERENTE 08/05/2022
Firma: Firma: Firma: Pagina:
1dell




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ECUPSIF

SEQURIDAD PRIVADA

PROCEDIMIENTO DE MEJORAMIENTO
CONTINUO DE GESTION DE CALIDAD

CcODIGO:
P-MEC-01

Fecha de Emision:
18/11/2022

Fecha de Revision:
18/12/2022

Revision: 01

Pagina 2 de 11

1. OBJETO

Establecer un sistema de mejoramiento continuo, que permita verificar y evaluar las acciones a

tomar mediante la politica del Sistema Integrado de Gestion y la participacion de toda la

organizacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento debe contener todas las actividades realizadas para evaluar las acciones a

tomar acerca del procedimiento de seleccion y reclutamiento de nuevo personal.

3. REFENRENCIAS

e Art. 1 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada
e Art. 6 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada

e Art. 8 del Reglamento a la ley de vigilancia y seguridad privada

¢ Norma

Manual de gestion de la calidad 1SO 9001:2015:

e 10.

internacional BASC

MEJORA

e 10.2. NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

e 103

Procedimiento P GTH 01- Gestién de Talento Humano.

4. DEFINICIONES

MEJORA CONTINUA

e Mejora continua: Hace referencia al conjunto de actividades ciclicas, dirigidas a

mejorar la capacidad de la organizacion a la hora de cumplir los requisitos, es decir

identificar No Conformidades y aplicar Acciones Correctivas.

e No conformidad: Este término estable que es un incumplimiento de un requisito del

sistema, sea este especificado o no.

e Requisito: Se conoce como una necesidad o expectativa establecida, generalmente

explicita u obligatoria.
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Acciones correctivas: Es una accion tomada para eliminar las causas de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

5. RESPONSABLE

Este procedimiento sera realizado por:

Representante de la Direccion: Responsable de cumplir el procedimiento y las

evaluaciones.

6. EJECUCION
6.1. MEJORAMIENTO CONTINUO

6.1.1.

Identificacion de la necesidad de una accion correctiva, preventiva o de mejora

Cuando exista los siguientes problemas se puede generar una solicitud de accién.

o Queja de un cliente.

o Dafio de un equipo de trabajo o software.

o La posibilidad de mejorar un procedimiento, documento o actividad.

o Mejora el trabajo.

o Problema con un proveedor.

Dependiendo del tipo de Solicitud:

o Mejora: Cuando se quiere mejorar el trabajo a realizar.

o Correctiva: Cuando existe un problema.

o Preventiva: Para prevenir un posible problema.

o Queja de cliente: Cuando exista una queja de un cliente.

¢ Es posible una solucion?

o En caso de que Sl, se describe la accién realizada en la parte del formulario que lo
requiere.

o En caso de que NO, se tacha la parte del formulario correspondiente.

o Se firmay se da tramite al rea de Gestion del SIG.

El Representante de la direccion recibe las solicitudes de accién por parte de todas las

personas que las hayan generado.

Segun vayan ingresando los formatos de accion se procede a colocar la numeracion de

manera secuencial, luego se procede a registrar en el formato de Registro de Acciones.
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En el formato de Solicitud de Accidn se coloca la persona responsable de solucionar el

problema.

Una vez que es identificado el problema descrito en el formato de accion, se procede a

enviar el formulario a la persona responsable de solucionarlo.

El responsable del area debera realizar un analisis de la causa de la no conformidad para

lo cual podra utilizar la lluvia de ideas, el analisis a través del diagrama de espina de

pescado entre otros métodos.

Analiza si puede o0 no solucionar el problema, de no ser posible debera realizar un plan

de accion para que se planifique las acciones a toma.

En esta instancia debe proceder a solucionar el problema:

o Colocar la Causa de la No Conformidad en el area correspondiente.

o Designar los responsables de resolver y las actividades que ejecutaran para poder
realizarlo.

o De igual forma colocar el plazo para la implementacion de la accion.

o Verificar que se haya ejecutado la accion por medio del mismo formulario.

Una vez que se haya solucionado el problema descrito en el informe se procede a

entregar el formato al representante del SIG.

El Representante de la direccion recibe y verifica que el problema se haya solucionado.

Posteriormente el comité del SIG evalla si la accion fue eficiente y eficaz.

Procede a cerrar la no conformidad.

Cada vez que se retina el comité del SIG, se revisaran los formatos de accion cerrados

analizando las soluciones tomadas, y los que se encuentran en tramite en cada una de

las areas.

Se elaboraré anualmente un informe con las estadisticas de las Solicitudes de Accion

cerradas y solucionadas.

6.2. ENCUESTAS

6.2.1. Preparacion de encuestas para los clientes internos y/o externos

La encuesta al cliente externo evaluara especialmente los siguientes puntos.
o Servicio

o Atencion
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o Puntualidad

o Cumplimiento

e La encuesta de satisfaccion al cliente interno evaluara:

o Las necesidades que requiere el personal para cumplir en mejor forma su trabajo.

e Laencuesta debe llegar a las manos del cliente, ya sea por medio tangible o virtual, pero

siempre deberé existir una evidencia.

e Se procede a llenar la encuesta.

e Una vez que se haya llenado la encuesta, se procede a reenviar la misma ya sea por

medio virtual o en forma tangible, al Representante de la direccion.

e Las encuestas pueden o no tener observaciones, se deben analizar cada una de ellas.

e Se analiza las encuestas y en caso de hallarse una “no conformidad” se procede a llenar

un formato de accién por cada no conformidad encontrada.

ANEXOS

o Anexo 1: Diagrama de flujo de Mejora Continua

o Anexo 2: Diagrama de flujo de Encuestas a clientes internos y externos

o Anexo 3: Solicitud de acciones correctivas (F-MC-01)

o Anexo 4: Registro de acciones correctivas (FMC-02)

o Anexo 5: Encuesta de satisfaccion cliente interno (FMC-03)

o Anexo 6: Encuesta de satisfaccion cliente externo (FMC-04)
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ANEXO 1. DIAGRAMA DE FLUJO DE MEJORA CONTINUA
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ANEXO 2. DIAGRAMA DE FLUJO DE ENCUESTAS A CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS
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ANEXO 3. SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
NO
MEJORA
EC SOLICITUD DE ACCION ~ [COoRReCTVA
PREVENTIVA
SHAURIDAD PRIVADA QUEJA DE
CLIENTE
FECHA EMISION: 05/06/2013 |CODIGO: F-MC-01 CALIDAD
REV : 01 FECHA REV: BASC
Solicitante: | Area: | Fecha:

Descripcion de la No Conformidad o Propuesta de Mejora:

Descripcion de la Accion Inmediata tomada: (en caso de corresponder).

Firma:
AREA RESPONSABLE DE RESOLVER: Fecha: Firma GSIG:
/ /
Causa de la No Conformidad:
Responsable Accion a tomar Plazo | Ejecutada
Firma:

Responsable Area

¢La Accion fue implementada? SI - NO Fecha: /
Observaciones:

Firma:

Gestion del SIG
¢La Accion tomada fue eficaz y eficiente? SI - NO Fecha: /!
Observaciones:

Firma:

Comité del SIG
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ANEXO 4.

REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS

EC

SNAURIDAD PRIVADA

REGISTRO DE

CODIGO:

F-MC-02

ACCIONES FECHA DE EMISION: 05/06/2013

REV: 00

FECHA REV:

Fecha de
emisiéon

Responsable
Implementacion

Descripcion del problema

Descripcion del Plan de | Fecha aprox. de
accién propuesto implementacion

Implementacion OK
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ANEXO 5. ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTE INTERNO

Ciudad Departamento Fecha: __/ __/

Por favor tilde la respuesta correcta. La encuesta que estamos realizando es para evaluar su

satisfaccién como cliente interno de nuestra Organizacion. Gracias

1. ;(La Empresa muestra interés por mejorar la forma de trabajo, de modo que esta sea cada vez

de mejor calidad?

Siempre

A veces

Nunca

2. ;Cuenta con los implementos necesarios para realizar su trabajo con calidad, y seguridad?

Siempre

A veces

Nunca

3. Recibe apoyo por parte de sus compaferos de trabajo para el cumplimiento de sus tareas?

Siempre

A veces

Nunca

4, Detalle tres ideas y/o sugerencias para mejorar el trabajo diario prevenir accidentes?

IT IDEAS O SUGERENCIAS APLICACION

Observaciones (Ubicar las razones en el caso de que haya contestado en alguna pregunta como “A

veces” o “Nunca”)

Firma y aclaracién: (no es obligatorio)
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ANEXO 6. ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTE EXTERNO

CODIGO: F-MC-04

ENCUESTA SATISFACION DEL

MINP CLIENTE EXTERNO FECHA DE EMISION: 05/06/2013

EC

REV: 00 FECHA REV:

Estimado Cliente:

Tenemos el agrado de dirigirnos a usted para informarle que la Empresa ha decidido implementar un Sistema
Integrado de Gestion ISO 9001:20015 en el marco de este proyecto deseamos conocer el grado de satisfaccion de
Uds. con nuestra actividad.

Sabemos que podemos superarnos, para lograrlo necesitamos su invalorable ayuda, desde ya muchas gracias.

CLIENTE: FECHA:

CATEGORIA RANGO DE SATISFACCION DEL CLIENTE Excelente Bhl?:r):a Bueno | Regular | Mala

La prestacion del servicio proporcionada por
SERVICIO g GEGASIP es:

ATENCION La capac.lFacmn del per's,onal de vigilancia es:
La atencion (presentacion personal, cortesia,
discrecion) que brinda el guardia es:

PUNTUALIDAD La supervision realizada al servicio es:

Cumple la empresa con la seguridad, salud de
CUMPLIMIENTO | los guardias de forma.

Observaciones (Indique alguna observacion en especial y/o en el caso de dar una calificacion regular o mala por favor
indique la razon)




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI — CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ECU
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SEQGURIDAD PRIVADA

PROCEDIMIENTO P NC 01 CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO
CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS

HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA MOTIVO DE REVISION
Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado
1 18/11/2022 en la norma 1SO 9001 2015
DISTRIBUCION DE COPIAS
PERSONA DEPARTAMENTO FECHA FIRMA
Redactado: Revisado: Aprobado: Revision:
AGUAGALLO KELLY LIC. JHONN TLGA. ANAVID 1
LUISA JONATHAN QUINDIGALLE AIMACANA
ESTUDIANTE GERENTE DE LA Fecha:
INVESTIGADOR EMPRESA GERENTE 08/05/2022
Firma: Firma: Firma: Pagina:
2deb5
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1. OBJETO

El presente procedimiento es disefiado para establecer el proceso que debe seguir el sistema de

gestion de calidad, tanto para el control de no conformidades como para la ejecucion de

acciones correctivas, dentro de esto se incluye el analisis e identificacion de aquellos servicios

gue presentan no conformidades, con esto se busca eliminar las causantes de estas Gltimas y

adoptar las acciones correctivas que sean oportunas para que estas no vuelvan a suscitarse.

2. ALCANCE

El procedimiento es aplicable a todo el sistema de gestion de calidad disefiado para la empresa

ECUSIP CIA. LTDA. El mismo comienza con una identificacion de las no conformidades, y

termina con la socializacion de las mismas por medio de un informe.

3. REFENRENCIAS

NTC-ISO: 9001:2015: Sistemas de gestion de Calidad-Requisitos

4. DEFINICIONES

Correccion: Accion y resultado de enmendar una conformidad identificada.
Requisito: Es una necesidad o expectativa que a sido establecida, generalmente por
alguna de las partes interesadas.

Mejora continua: Actividad ejecutada con el principal objetivo de mejorar el
desempefio en una determinada actividad.

Accion correctiva: Es una accion ejecutada con el fin de eliminar las causantes de una
no conformidad, es decir busca dar solucién a una no conformidad que ya se a
presentado, para evitar que esta se vuelva a manifestar.

Accion preventiva: Es aquella accion que se ejecuta para reducir la probabilidad de
que aparezca una no conformidad.

No conformidad: No cumplimiento de un determinado requisito.

5. RESPONSABLE
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El procedimiento plantea el siguiente sistema de responsables con su participacion

correspondiente:

Identificaciébn y control de procedimientos importantes para la empresa: Es
responsabilidad de todos los miembros del sistema de gestién de calidad, en aquellos procesos

gue son catalogados como importantes, para la operatividad de servicios que tiene la empresa.

Identificacion y tratamiento de no conformidades del sistema de gestion de calidad: Es
responsabilidad de todos los miembros del sistema de gestion de calidad, pero en mayor grado

del responsable de calidad que a sido asignado por la empresa.

Propuestas de acciones correctivas: Es responsabilidad de todos los miembros del sistema de
gestién de calidad, pero en mayor grado del responsable de calidad que a sido asignado por la

empresa.

6. EJECUCION
6.1. CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES

Esta compuesto por las siguientes fases:

e Identificacion de no conformidades
e Registro de no conformidades.

e Tratamiento de no conformidades

6.2. DETECCION DE LA NO CONFORMIDAD

En cualquier actividad ejecutada en la prestacién de un servicio es posible identificar no

conformidades, la empresa detectara estas de manera general en las siguientes actividades:
Gestidn interna de todas las actividades que conforman la prestacion de un servicio.
Anadlisis de riesgos y oportunidades.

Prestacion de los servicios de seguridad.

Ejecucién de los programas de auditorias.

6.3. IDENTIFIACION Y REGISTRO DE LA NO CONFORMIDAD
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Una vez que una no conformidad a sido identificada se procedera a registrar la misma, estas se

clasificaran en dos grupos que son: no conformidades reales y no conformidades potenciales.
Para registrar una informacion se debera plasmar la siguiente informacion:

e Referencia: Serd por medio de una numeracion que empezara en 1, esta continuara de
manera secuencial para el posterior afio.
e Apartado de la norma: Se colocara el requisito de la Norma 1JSO 9001:2015 que
indica el incumplimiento.
e Proceso afectado: Se escoge uno o varios procesos del sistema de gestion de calidad
que son afectados, pudiendo ser estos los procesos claves, estratégicos o de soporte.
e Procedencia: Se refiere ya sea a la fuente externa o a la causa interna, que originan la
no conformidad.
e Descripcion de la no conformidad: Se detallan las evidencias que sustentan la
existencia de una no conformidad.
e Causa de la no conformidad: Se identifica el causante para que se origine la no
conformidad.
e Estado de la no conformidad: Se detalla la accion correctiva propuesta para la no
conformidad, a la fecha que se realizo la evaluacion.
6.4. EVALUACION, TRATAMIENTO Y SEGUIMIENTO DE LA NO
CONFORMIDAD
e Se analizan los criterios de evaluacion que va a tener la auditoria, tomando en cuenta
aquellos requisitos que deben ser tomados en cuenta especificamente para evaluar el
proceso, 0 area en la que se va a ejecutar la misma.
6.5. APERTURACION DE LA AUDITORIA
e Previo a la ejecucidon de la auditoria se realiza una reunién con los encargados de los
procesos o areas en el que se ejecutara la misma, esto con el objetivo de comunicar el
plan de auditoria que previamente ya fue realizado y aprobado, ademaés se explicara
como se van a realizar las diferentes actividades, permitiendo de esta manera que el
auditado pueda realizar preguntas y asi conozca de mejor manera como se realizara
dicho proceso.
6.6. EJECUCION DE LA AUDITORIA
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e En funcidn de lo detallado en el plan de auditoria se ejecuta la misma, esto por medio

de larecoleccion, revision y andlisis de la informacion, con el objetivo de tener los datos

necesarios para lograr emitir los resultados del proceso.

6.7. SOLICITACION DE OBSERVACIONES

e Por medio de la remision preliminar del informe de la auditoria a las partes interesadas,

se generan las observaciones correspondientes.

6.8. REALIZACION DEL CIERRE DE LA AUDITORIA

e Tanto el encargado de la auditoria como los encargados de los procesos o0 areas

auditadas se retinen, para exponer los resultados de esta, con el objetivo de que los

auditados se pongan al tanto de dichos resultados.
6.9. COMUNICACION DE LOS RESULTADOS DE LA AUDITORIA

e SE presentay entrega un informe final del proceso de auditoria, y ademas se realiza una

solicitud del plan de mejoramiento de las no conformidades identificadas.

6.10. ELABORACION DE CONCLUSIONES Y REMISION DE INFORMES

e Se documentan los resultados para su posterior control y seguimiento. Por medio de lo

documentado se establecen las correcciones que se deben ejecutar, ya sean estas

correctivas y/o preventivas.
6.11. EVALUACION DEL PROCESO DE AUDITORIA

e Se emite una calificacion a los auditores que participaron en el proceso, esto dentro de

los ocho dias laborables a la fecha en la que se ejecut6 la auditoria.

e En funcion de las conclusiones de los puntos que fueron evaluados, se toma acciones

para realizar un mejoramiento continuo del proceso o rea evaluada.




