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RESUMEN

El presente estudio tiene como propoésito disefiar un sistema de gestion de calidad para el
mejoramiento continuo de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A, para mejorar la
calidad de los productos y servicios. En la investigacion se analizo el estado actual de la
empresa, elaborando un mapa de procesos donde se identifica los procesos operativos tanto de
productos y servicios, mediante levantamientos de procesos e identificando las causas de la
deficiencia con ayuda del método DAFO, diagrama de Ishikawa, para posteriormente plantear
una propuesta de mejora, elaborando una filosofia ciclo PVHA.

El estudio propuesto se plantea como una investigacion no experimental y se adopta una
modalidad de campo, aplicando las visitas in situ realizadas en la organizacién y datos
requeridos para conocer el estado actual de la empresa, empleando entrevistas y listas de
verificacion para el disefio de un sistema de gestion de calidad.

Los resultados obtenidos permitieron identificar los problemas operacionales por cada etapa del
proceso, asi como la baja calidad de los productos de la empresa debido a la carencia de la
herramienta 5S de la metodologia Lean Manufacturing para el Almacén-Tienda, Asi también
una baja calidad de los servicios debido a la carencia de un sistema de gestion de la calidad para
eliminar errores y tener una mejora continua.

Se concluye el estudio de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A. resalta la necesidad
de mejorar la calidad de sus productos y servicios mediante la propuesta de la metodologia de
Lean Manufacturing y un sistema de gestion de calidad. El disefio de una Guia de las 5S y un

Manual de calidad proporciona un aumento en la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Sistema de gestion de la calidad, Mejora, Cliente.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to design a quality management system for the continuous
improvement of the company AKHTAR CONSULTORESSO S.A, to expand the quality of
products and services. In the research, the current state of the company was analyzed,
developing a process where the products and services are identified, by measuring methods and

recognizong the causes of the deficiency in the SWOT method, and Ishikawa diagram.
Proposing perfection and devepoling A PVHA cycle philosophy.

The study is planned as a non-experimental investigation and a field modality is adopted,
applying on-site visits carried out in the organization and data required to know the current state

of the company, using interviews and checklists for the design a quality management system.

The results hepls to recognize the operative problems in the process, as well as the low quality
of the company's products due to the care of the 5S tool of the Lean Manufacturing methodology
for the Warehouse-Store. Quality services are owed to the attention of a management system to

eliminate mistakes and have continuous advancement.

The study of the company AKHTAR CONSULTORESSO S.A. Concluded. highlights the need
to improve the quality of its products and services by proposing a Lean Manufacturing
methodology and an eminence management system. The strategy of a 5S Guide and a Quality

Manual provides an increase in customer satisfaction.

Keywords: Quality management system, Improvement, Customer
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1. INTRODUCCION

1.2. PROBLEMA

1.2.1. Planteamiento del problema

La calidad en la actualidad se ha convertido en un elemento crucial para la competitividad y el
éxito empresarial en el mercado. En este contexto, desarrollar un adecuado sistema de gestion
de la calidad se convierte en un desafio fundamental para las organizaciones que buscan
diferenciarse en un entorno competitivo donde la calidad es un diferenciador clave y una base

fundamental parala confianza del cliente.

AKHTAR CONSULTORESSO S.A es una empresa ubicada en el sector de San Juan de
Pastocalle- Latacunga, realiza asesorias laborales de ingenieria y venta de accesorios
industriales. Estas actividades requieren ser ejecutadas con dinamismo y bajo una gestion
enfocada en la mejora continua, provocando organizacion e integracion de sus procesos para

brindar productos y servicios de calidad.

La empresa carece de un sistema de gestion de calidad razon por la cual no existe documentos de
registro de actividades, los pocos que existen no se encuentran clasificados, a esto se suma, la
desorganizacién de sus espacios de trabajo generando la posibilidad de errores y defectos en
los productos o servicios ofertados, asi como dificulta la identificacion y correccion eficiente

de problemas cuando surgen.

Por lo tanto, al disefiar un sistema de gestion en la empresa, asegura mantener procesos y

servicios eficientes.

1.2.2. Formulacion del problema

La carencia de un proceso de sistema de gestidn de calidad influye en el mejoramiento continuo
de los procesos y servicios de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A



1.3.BENEFICIARIOS
Los beneficiarios directos e indirectos de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO

S.A. se detallanen la Tabla 1.1

Tabla 1.1 Beneficiarios del proyecto investigativo

Mantener Satisfechos Administrar de cerca
Accionistas Gerente
Proveedores

Talento Humano

Trabajadores Clientes Fijos

Monitorear Mantener Informados




1.4. JUSTIFICACION

El presente trabajo de Investigacion esta enfocado al disefio de un sistema de gestion de calidad
tomando como referencia la Norma ISO 9001:2015 en la empresa AKHTAR
CONSULTORESSO S.A. se busca la mejora y calidad de los procesos operacionales, ya que,
al contar con un procedimiento como tal, las actividades no se cumplen con su labor de manera

adecuada, disminuyendo los errores en sus servicios.

El mejoramiento continuo de la organizacion a través de un levantamiento de informacion de
sus procesos mejorara el sistema operacional, la que se tendra una buena satisfaccion en sus

actividades de servicio.

En base a este estudio se espera una identificacion y solucion rapida de problemas en los
procesos, asi como una mayor satisfaccion del cliente a corto y largo plazo, se pretende analizar
el estado actual del sistema de gestion bajo esta norma que describe los requisitos que deben
satisfacer a la organizacién. Mediante el disefio de la metodologia de las 5 S dara una pauta
significativa al cumplimiento de un sistema de gestion de la calidad que busca cumplir con los
objetivos de calidad exigidos por la norma ISO 9001:2015, la que representa una oportunidad
para impulsar la excelencia operativa, mejorar la satisfaccion del cliente y asegurar el

crecimiento sostenible de la empresa en el mercado competitivo actual.

Por lo tanto, se establecerd una metodologia estandarizado basada en la planificacion de
actividades, la que tendra una secuencia de pasos, ya que esta norma permite tener un sistema

mas efectivo.

1.5. HIPOTESIS
Con el disefio del Sistema de Gestion de Calidad se fomentara un mejoramiento continuo en los
procesos operativos de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A.

e Variable Independiente: Sistema de gestion de la calidad

e Variable dependiente: EI mejoramiento continuo de la empresa AKHTAR
CONSULTORESSO S.A



1.6. OBJETIVOS

1.6.1. Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para el mejoramiento continuo en la empresa
AKHTARCONSULTORESSO S.A.

1.6.2. Objetivos Especificos

e Identificar la situacion actual de la empresa AKTAR CONSULTORESSO S.A por

medio de un analisis de los procesos operativos
e Desarrollar el ciclo PHVA para el funcionamiento de laempresa basado en la Normativa

e Disefiar un sistema de gestion de la calidad para productos-servicios y una guia
aplicativa basado en las 5 S para documentar y optimizar el area de trabajo en la
empresa AKHTAR CONSULTORESSO.SA.



1.7. SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

Tabla 1.2 Cuadro de Actividades

medio de un andlisis de los

cada area

procesos operativos

Conocer la las fortalezas,
oportunidades, debilidades,

amenazas de la empresa

organizacion

OBJETIVOS ESPECIFICOS | ACTIVIDADES RESULTADOS TECNICAS, MEDIOS

E INSTRUMENTOS
1.1dentificar la situacion actual | Recoleccion de Entrevista al gerente de la
de la empresa AKTAR |informacion de las Diagnostico  de empresa
CONSULTORESSO S.A por |actividades  involucradas la

Realizar Matriz FODA

Diagramas de Ishikawa

Mapa de Procesos

Disefio del ciclo PHVA

adaptando las necesidades

Levantamiento de
procesos
2.Desarollar el ciclo PHVA | Andlisis de interrelacion
para el funcionamiento de la | del ciclo PHVA con el Ciclo PHVA para la | Encuesta  anteriormente
empresa  basado en la | SGC para el mejoramiento empresa  AKHTAR | realizada
. . CONSULTORESSO
Normativa continuo de la empresa
S.A.

Realizar una filosofia

gestion de la calidad para productos
y servicios y una guia aplicativa|
basado en las 5 S

para documentar y optimizar el
area de trabajo en la empresa

Metodologia 5S

Metodologia de la55
para la empresa

Ciclo PHVA
y caracteristicas de la
empresa
Un SGC de la norma ISO
9001:2015
3. Diseflar un sistema de Revisién de la

Check List: Metodologia
5 S

Matriz de Resultado

Guia aplicativa 5 S

IAKHTAR CONSULTORESSO.SA

Revisién de la norma 1SO
0001:2015

Normas ISO 9001:2015
para la empresa

Check List: Norma 1SO
9001:2015

Matriz de Resultados

Manual de Calidad




2. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1.ANTECEDENTES

2.1.1. Antecedentes de Estudio

El estudio realizado por Romero Yugcha Lizeth Karolina con el tema de “DISENO DEL
MEJORAMIENTO DE PROCESOS EN LA EMPRESA TECNIBISAGRAS” con el objetivo de
realizar una propuesta de regularizacién en los procesos de fabricacion de piezas mediante un
estudio de tiempos e indicadores claves de desempeiio KPI para el mejoramiento de los
procesos. Para la metodologia de esta tesis es hacer una propuesta de mejoramiento de los
procesos mediante la ingenieria del trabajo y estudio de tiempos que permita establecer
resultados de mejora en los procesos mas incidentes en la empresa. Como resultado se logro
determinar indicadores claves de desempefio enfocados a las ordenes de produccion de la
empresa para medir la eficacia del proceso y a partir de los resultados, se disefio una propuesta de
mejora eficiente, por lo tanto, Ambas tesis se vincula con el proposito de mejorar la gestion y el
desemperfio de las empresas a través de la implementacion de estrategias especificas para la

optimizacion de sus procesos [1].

El estudio realizado por Acurio Bautista Belén con el tema titulado “Disefio de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa textil confecciones
Ayelen's esta enfocada en los procesos productivos para satisfacer las necesidades del cliente de
la empresa Confecciones Ayelen's. Para la metodologia de esta tesis es elaborar el manual de
gestion de la calidad para la empresa a través del cumplimiento de los documentos de cada
capitulo. Como resultado se elabord la documentacion en base al sistema de gestion basado en
la norma 1SO 9001:2015 con el fin de poder satisfacer la necesidad de los clientes. Por lo tanto,
ambas tesis se vinculan con el propésito de disefiar un SGC basado en la norma 1ISO 9001:2015
para mejorar la gestion y el desempefio de las empresas. Las diferencias se encuentran en el tipo

de empresa, el alcance del SGC y el énfasis principal de la mejora [2].

El estudio realizado por Reina Mufioz Ramiro Aldair y Tulmo Chavez Victor Isaias con el tema
de “Disefio de un Sistema de Gestion documental de la carrera de Ingenieria Industrial” se
enfoca en el disefio d e un sistema de gestiébn documental para la carrera de Ingenieria
Industrial, realizando un levantamiento de informacion adecuada la que permitira la eficiencia
en la organizacién, permitiendo el acceso a documentos para el proceso de administracion en la

carrera. EI método de este tema de tesis es realizar un sistema de gestion mediante una



herramienta electrénica, la que permitird especificar cada fase del proceso con el
levantamiento de informacion para la integracion de los documentos recolectados y
estandarizados en formato digital. Como resultado se disefié del sistema de gestion documental
ha dado lugar a la adquisicién de una herramienta digital integral de gestién documental, que
cristaliza el disefio previamente concebido. Cada fase meticulosamente trazada se ha ejecutado
con éxito, desde el levantamiento de categorias hasta la indexacion precisa de los indicadores, la
herramienta resultante no solo simplifica el acceso y control de informacion, sino que también
eleva la toma de decisiones informadas. Por lo tanto, ambas tesis se vinculan con el propdsito
de mejorar la gestion y organizacion dentro de una organizacion. Las diferencias se encuentran
en el enfoque especifico, el alcance de la mejora y la utilizacion de una norma internacional
[3].

Un estudio realizado por Aguagallo Kelly y Luisa Jonathan con el tema de tesis: “Disefio de un
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa ECUSIP
CIA.LTDA. con el objetivo de elaborar el Sistema de Gestion de Calidad por medio de la
aplicacion de la Norma 1SO 9001 documentando cada uno de los procesos, para el
cumplimiento de los requerimientos de la misma dentro de la empresa ECUSIP CIA. LTDA.
Para la metodologia de esta tesis es hacer un manual de calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 enfocado a la gestion documental de cada uno de los procesos, con el fin de
proporcionar una guia metddica de trabajo. Como resultado es 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 ambito de calidad, enfocada en las actividades
que desarrollan diariamente las personas pertenecientes al departamento de Talento Humano.
Por lo tanto, ambas tesis se vinculan con el proposito de disefiar un SGC basado en la horma
ISO 9001:2015 para mejorar la gestion y el desempefio de las empresas. Las diferencias se

encuentran en el tipo de empresa, el alcance del SGCy el énfasis principal de la mejora [4].

El estudio realizado por Tenelema Jonathan y Yajamin Edison con el tema de “Propuesta para
la implementacion de un sistema de calidad bajo la normativa ISO 9001 para la empresa
grupo Pacheco” con el objetivo de disefiar una Propuesta de estructuracion del Sistema
de Gestién de calidad bajo la normativa ISO 9001:2015 para la empresa Grupo Pacheco. La
metodologia de este tema de tesis es elaborar una propuesta enfocado especialmente a un
Sistema de gestion de calidad basada en la norma 1SO 9001:2015 para la empresa Grupo
Pacheco con el fin de una buena satisfaccion a sus clientes. Como resultado se disefié un

Sistema de Gestidn de Calidad para la empresa GRUPO PACHECO en el area de instalaciones



dando cumpliendo con los puntos que indica la norma 1ISO 9001:2015 que establece un sustento
hacia la empresa, para que pueda realizar todas sus actividades y estén enfocadas a la mejora
continua. Se lo realizé de forma estratégica con la finalidad de obtener resultados requeridos
tales como alcance, indicadores, recursos, responsables, diagrama de flujo, normativa de
control, documentacion, procedimientos y registros que faciliten las actividades de la empresa.
Por lo tanto, ambas tesis comparten el objetivo de implementar un SGC basado en la norma ISO
9001:2015 para mejorar la gestion y el desempefio de las empresas. Las diferencias se
encuentran en el tipo de empresa, el alcance del SGC y el énfasis principal de la mejora [5].

El estudio realizado por Calispa Uyaguari Yolanda Elizabeth y Palomo Bautista Diego
Armando con el tema de tesis: “Propuesta de aplicacion de la metodologia 5s en la industria
lactea de COTOPAXI INLADEC S.A” esta enfocada a una propuesta mediante un método de
las 5s, la que conllevara a un mejoramiento continuo de la organizacion y aseo en el area de
produccion de yogurt, en INLADEC S.A LACTEOS COTOPAXI. Para la realizacion del método se
realizo una propuesta bajo a la realizacion de las ’5S” para la mejora de competitividad en sus
procesos de produccion de yogurt. Como resultado se generd una propuesta principalmente
enfocada en la mejora continua, la que es puesta en marcha con formatos y metodos de decision,
la que permitiran controlar y dar seguimiento a la implementacién. Por lo tanto, ambas tesis
comparten el objetivo de mejorar el desempefio de las empresas utilizando la metodologia 5S.
Las diferencias se encuentran en el alcance de la mejora, la utilizacion de una norma

internacional y el enfoque principal de la mejora [6].

El estudio realizado por Cirino Chanatasig Santiago Agustin y Brito Caguano Carlos David con
el tema de “Aplicacién de la metodologia de las 5s para mejorar la productividad de huevos en
la empresa avicola Mishell ubicada en el canton SAQUISILI PROVINCIA DE COTOPAXI”
con el objetivo de aplicar la metodologia “5s”, para el mejoramiento continuo, mediante la
identificacion de procesos de la empresa Avicola “Mishell”. Para la metodologia de esta tesis es
elaborar una propuesta mediante la aplicacion de la herramienta “5s” para el mejoramiento
productivo de la empresa Avicola “Mishell. Como resultado se disefio la propuesta de plan de
implementacion para el mejoramiento de la empresa avicola “Mishell” dejando como siguiente
paso la capacitacion a todo el personal que labora dentro de esta instalacion, esto permitird una
correcta estandarizacion de las actividades y procesos necesarios ya que el éxito de eta
metodologia se basa en la capacidad de modificar los principios del comportamiento humano.

Por lo tanto, ambas tesis comparten el objetivo de mejorar el desempefio de las empresas [7].
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2.2. MARCO REFERENCIAL

2.2.1. Calidad

Dentro de la calidad, en la organizacion en la actualidad brindan una especial atencion a la
calidad de los productos y servicios, es muy importante ya que brindara un proceso de
mejoramiento continuo satisfaciendo las necesidades especialmente de los clientes. La calidad
despunta como un concepto inseparable de la produccion empresarial. En los tiempos
modernos, la calidad abarca desde el disefio del producto hasta el servicio pre y postventa,
pasando por todos los procesos internos donde se le da especial importancia tanto al cliente

interno como externo [8].

El termino calidad es relativo, existen varias definiciones, en la siguiente Tabla 2.1 se muestra

las definiciones por diferentes autores los que definen a la calidad.

Tabla 2.1 Definicién de Calidad

Autores: Definiciones de Calidad:

Philip B. Crosby La calidad total se refiere al cumplimiento de
los requerimientos en base al sistema Ia

prevencion estandarizacion y cero defectos.

Joseph M. Juran La calidad se enfoca en la carencia de los
defectos.
Edward Deming La calidad hace referencia al grado de

consistencia y fiabilidad a bajo costo de
acuerdo a las necesidades de los clientes.

Kaoru Ishikawa La calidad se refiere a la produccion y
ofrecimiento de un producto o servicio al
mejor precio accesible, satisfaciendo las
necesidades del cliente.

2.2.2. Evolucion de la Calidad

Esta historia del movimiento sobre la calidad arranca en Estados Unidos a principios del siglo
XX, con aportaciones pioneras de ingenieros como Shewhart, Deming, Juran'y Feigenbaum que

inspiran el desarrollo dela calidad orientada al producto, al proceso, a la prevencion y al sistema

[9].
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Tras la segunda guerra mundial, el epicentro mundial se traslada a Japon, curiosamente
inspirado por los propios estadounidenses, donde nace y se desarrolla el enfoque de la calidad
orientada al coste y se completa y perfecciona el enfoque sistémico, aprovechando las lecciones
de otras figuras insignes como Ishikawa o Taguchi para dar lugar al enfoque japonés de Gestion
de la Calidad. Paralelamente, en Occidente surgen durante las décadas de 1970 y 1980 otras
orientaciones que ponen el énfasis en las personas, en los grupos y en la cultura organizativa,
inspirandose tanto en la investigacion académica como en las propias practicas de las empresas
japonesas. Occidente sigue ganando puntos con el despliegue del enfoque orientado al servicio,
que intensifica la importancia de la satisfaccion de la cliente ya reconocida desde los afios 50, y
de una vision orientada al proceso que enfatiza el cambio radical de los procesos a través de la
reingenieria, rompiendo con la tradicion incremental de la mejora continua instaurada en Japon,

0 bien el redisefio de procesos con técnicas como Seis Sigma [9].

El panorama se completa con el enfoque de la Gestion de la Calidad Total, que instaura una

orientacion global hacia la creacion de valor [10].

En el ambito conceptual, la calidad ha pasado de una vision fundamentalmente interna a una
perspectiva externa, para terminar, integrando ambas dimensiones en una aproximacion global
[11].

2.2.3. La Calidad segun la norma UNE:

La calidad se refiere al conjunto de propiedades y caracteristicas correspondientes a un producto

0 servicio para satisfacer las necesidades expresadas. [12, p. 15].

a) Lacalidad se expresada mediante un “conjunto de propiedades y caracteristicas” que
pueden determinar la valoracion del producto o servicio, por otro lado, suelen ser,

medibles o cuantificables permitiendo la evaluacién [12, p. 15].

b) “Producto o servicio”: La palabra calidad hace mencion a los productos o bienes,
con el fin de extenderse a los servicios, y también de una actividad econémica [12,
p. 15].

c) “Aptitudes para la satisfaccion a las necesidades”: se aclarard que existe el mejor
producto “mediante las condiciones del consumidor o usuario”: uso a que el

producto sera destinado [12, p. 15].
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d) “Expresadas 0 implicitas”: La organizacion identificara requisitos que debe cumplir
en su trayecto [12, p. 15].

2.2.4. Enfoque al Cliente

Las organizaciones tienen una responsabilidad con sus clientes, por lo que sus clientes son un
elemento clave en su gestion. Si la demanda disminuye, habra un distanciamiento de la empresa
lo que planteara dudas sobre la reputacion y viabilidad de la empresa. Por lo tanto, la organizacion
dara la mejora de los procesos de la que contribuira de manera directa o indirecta de acuerdo a
su satisfaccion, lo que implicard a conocer las necesidades y expectativas de los clientes,

estableciendo una comunicacion y evaluacion de sus niveles de satisfaccion [13].

2.2.5. Calidad Internay Calidad Externa

El concepto de calidad de calidad absoluta es también una definicion interna ya que consiste en
la mejora de la conformidad de productos y procesos, que carece de un andlisis del entorno
competitivo y del mercado. La Unica dimension que puede abarcar el concepto de calidad es en
la produccion. La calidad interna se enfoca a la mejora de eficiencia interna logrando la
conformidad en los procesos y 0s costos relacionados con la calidad. Los productos Producidos
por las empresas podran atraer la atencion del mercado si se produce de manera eficiente. Es
importante poder aumentar la productividad y mantener un compromiso mediante las
necesidades asegurando que el producto este en buenas condiciones. La perspectiva externa, nace
con un auge de mercados de compradores, enfatizando la eficacia, la que sera entendida en la
principal prioridad de la empresa satisfaciendo las expectativas y necesidades de los clientes.
Este concepto aparta la satisfaccion de las expectativas de los miembros de interés de la

organizacion [14].

2.2.6. La Calidad segun Ishikawa:

La calidad consiste en disefiar, producir un determinado producto o servicio con el fin de que
sea util, minimizando los costos posibles dentro de una organizacion y satisfaciendo a los

clientes o usuarios, en esa definicion destaca los siguientes términos [12, p. 15].

a. “Disefiar, producir”

Nace de un adecuado disefio del producto y servicio, de tal modo que el proyecto satisfaga
las necesidades del producto o servicio, ya que el beneficio que el cliente espera a recibir.

También, no solo se puede disefiar y producir bienes o servicios con la calidad, sino que hay
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q ponerse a disposicién de los usuarios de forma que senes Utiles durante su tiempo de ciclo
de vida [12, p. 15].

b. Lo mas econémico

Este apartado hace referencia a los costes en base a la calidad. No se deben producir bienes
o servicios de la calidad “a cualquier precio” sino que la calidad que se obtiene desequilibrar
el valor de la calidad con sus costes necesarios y asi poder obtenerla y conseguir un producto
competitivo. Ademas, esta expresion hace referencia a la capacidad de uso de los recursos.
[12, p. 15].

c. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es uno de los mas importantes resultados en la prestacion de
servicios de la calidad ya que no solo depende de la calidad de servicios, también dependera
de las expectativas del usuario o cliente. El cliente estara satisfecho ya sea cuando los

servicios superen las expectativas [12, p. 15].

2.2.7. 1SO 9001

La 1SO 9001 trata de especificar los debidos requisitos para el sistema de gestion las que seran
aplicables en la organizacién que necesiten demostrar la capacidad para producir sus productos
0 servicios satisfaciendo al usuario o cliente, cumpliendo con los requisitos y reglamentos que

sean aplicativos. Su objetivo principal sera aumentar la satisfaccion del cliente [15].

La entrada de la nueva norma comenzé de un periodo de 3 afios para la adaptacion de los
sistemas de gestion de la calidad de las organizaciones, contando con la certificacion 1ISO 9001
segun la edicion de 2008, a los nuevos requisitos de la norma en su edicion 2015 [15].

2.2.8. Eficacia
La eficacia es el grado de elaboracion de actividades planificadas con el fin de lograr los
resultados planificados concentrandose los resultados en el sistema de produccion [15].

2.2.9. Eficiencia

La eficiencia es el resultado alcanzado y recursos utilizados la que se enfoca en a

optimizacion de recursos para asi obtener el producto o servicio [15].

2.2.10. Productividad
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La relacion es muy clara, debido a que las estrategias para mejorar la calidad conducen hacia
una minimizacién de los costos, debido a: la disminucion en el nimero de procedimientos que
deben repetirse por haberse realizado mal la primera vez, la disminucién en los retrasos de
proceso y procedimientos, la mejor utilizacion de los recursos, etc. De aqui, que al mejorar la
calidad y evitar asi las situaciones que se han mencionado, se tiende hacia un incremento de la
productividad [16].

2.2.11. Calidad y Productividad

Este énfasis se basa de manera exclusiva en la productividad la que incrementa el nivel de
calidad. El resultado no fue el esperado, debido a que se mejord la 18 productividad, pero hubo
un deterioro de la calidad. Si se da prioridad a la calidad sobre la productividad, el resultado es
diferente, porque las estrategias orientadas hacia el mejoramiento de la calidad significan
ahorros importantes en los procesos de produccion, que conducen a una mejora de la
productividad [16].

En lasiguiente Figura 2.1 se representa un modelo conceptual de la interrelacion entre la calidad

de servicio y la productividad
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2.2.12. Sistema de Gestién

Un sistema de gestion es el conjunto de elementos y actividades que dirigen y controlan la
organizacion teniendo un objetivo de poder lograr las metas planteadas. Esto va a depender de
un enfoque de calidad, medio ambiente, seguridad y entre otros aspectos mas, la que se centra

en las actividades con sus areas [18].
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El sistema de gestion se basa en la gestion por procesos y la mejora. Este concepto ayuda a
comprender para la implementacion en la organizacion, la gestion por procesos implicara
organizar y controlar sus actividades en funcién de los procesos, la mejora continua buscara
encontrar oportunidades de mejora las cuales seran aplicadas para optimizar el desempefio. Al
hablar de este tema se logra comprender la gestion por procesos y la mejora continua las cuales

son importantes al implementar las normas ISO de manera efectiva [19, p. 23].

2.2.13. Elementos que conforman un sistema de gestion:
a) Procesos:

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 [20].

b) 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 [20].

¢) Clientesy 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 [20].

d) 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 [20].

e Infraestructura: son los edificios, maquinas, herramientas, vehiculos y sistemas de
informacion necesarios para desarrollar la actividad de la organizacién [20].

e Materiales: materias primas, insumos, informacion, utilizados principalmente en los



16

procesos para la generacién de los productos y servicios [20]

e Capital: esimprescindible para adquirir otros recursos y poner en marcha el negocio [20].

e Conocimiento: se trata del saber hacer preciso para poder operar los procesos y, en
general, para poder desarrollar el negocio al que se dedica la organizacion [20].

e Estructura Organizativa:

Son los roles, responsabilidades y autoridades que las personas de la entidad utilizan para

organizarse internamente y coordinar el trabajo [20].
e) Documentos:

Todas las organizaciones disponen de una serie de documentos en los que se apoyan para
desarrollar su negocio. Las organizaciones mas sencillas suelen mantener documentos como
los permisos o licencias para poder ejercer la actividad, manuales de uso de maquinas, 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 [20].

f) 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 [20].

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 [20].

2.2.14. Sistema de Gestién de la Calidad

El sistema de gestidn de la calidad es una estrategia de que una entidad social va a desarrollar
la gestion empresarial relacionado con la calidad de sus producto o 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 [21].

Los modernos sistemas de gestion de la calidad, se preocupan de como se hacen las cosas,
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asi como del porqué se hacen, especificando por escrito el como 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 [21].

2.2.15. Beneficio del SGC

Un sistema de SGC establece normas y estandares en el que se fomentara el cumplimiento de

requisitos de la entidad [22].
Los beneficios que puede lograr un SGC son:

e Eficiencia: Una organizacion que haya implementado un SGC podra maximizar su
eficiencia y calidad de sus procesos, implantando las pautas que son seguidas por los
debidos trabajadores teniendo un fin de que cada proceso se desarrolle de manera mas
sencilla'y en menor tiempo posible [22].

e Estimulacion moral de trabajadores: EI SGC tiene como propoésito en buscar a los
empleados que estén motivados y sobre todo satisfechos la cual desempefiaran en su
labor de una manera factible [23].

e Ofrecer reconocimiento Internacional: El objetivo primordial es exportar un producto
de una entidad a nivel internacional y su acreditacion ISO la que ayudara a la entidad a

tener una credibilidad internacional [22].

e Mejorar la gestion en sus procesos: En una entidad la alta gerencia determinara las
debidas mejoras las que serian necesarias mediante el sistema de documentacion, este

proceso ayudara a la toma de decisiones sea de la mejor manera [22].

e Ofrecer mediante la satisfaccion del cliente: En este tema la norma definira como debe
ser el producto de calidad y las exigencias puestas por el cliente, la que revisara
continuamente si es que se estd cumpliendo con las exigencias del cliente 0 no se esa

cumpliendo [22].

2.2.16. Estructura en base a la norma 1SO 9001:2015

En la version correspondiente a la 2015 la norma ISO establece una estructura de alto nivel
organizando formas de gestion, garantizando que sean compatibles en lo que es su vocabulario

y requisitos [23].
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En la Figura 2.2 se detalla los capitulos de la estructura de la norma ISO 9001:2015:

Capitulo Descripcion

Capitulo 1: Objeto y campo de aplicacién Precisa los resultados esperados de norma del
sistema de gestion.

Capitulo 2: Referencia y normativas Cada area contiene la normativa especifica aplicable.
Capitulo 3: Términos y definiciones Incorpora témminos y definiciones comunes de cada area.
Capitulo 4: Contexto de la organizacion Comprension de la organizacion y su contexto, entender

las necesidades y expectativas de las partes interesadas y
establecer el &mbito de aplicacion del
sistema de gestion.

Capitulo 5: Liderazgo En esta seccion toma protagonismo la alta direccion, desde
ahora debe tener mayor participacion en el sistema de
Gestion. Una de las responsabilidades de la alta gerencia
es informar al personal la importancia del sistema de
Gestién y fomentar la participacion

Capitulo 6: Planificacién En este item wata la parte preventiva del sistema de
gestién ya que trata los riesgos y oportunidades que
enfrenta la organizacion. En este se punto se toca temas
como que se va a hacer, que recursos se necesitara, quien
va a ser el responsable, cuando fmalizara y como se
valorard los resultados

Capitulo 7: Apoyo Trata acerca de recurso, conciencia, competencia,
informaciéon documentada, comunicacion. que forman el

soporte necesario para llegar a los objetivos de la
Organizacion

Aqui la organizacion planifica y controla sus procesos ya
Capitulo 8: Operacién sea Internos como externos, los cambios que se pueden
producir y las consecuencias que ellas pudieran producir.

Capitulo 9: Evaluacion de desempeio Aqui trata la medicion analisis y evaluacion y
revision por parte de la direccion

Capitulo 10: Mejora Analiza las no conformidades. acciones correctivas y
mejora continua. Es el momento adecuado para afrontar

las no conformidades y poner en marcha acciones
corTectivas.

Figura 2.2 Estructura de la norma 1SO 9001:2015 [23]
2.2.17. Ciclo PHVA

El ciclo PHVA (planificar-hacer-verificar-actuar), también conocido 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 [24].

e Planear

Principio 1. Organizacion enfocada hacia el cliente: “las organizaciones dependeran de los
clientes, por lo que se debe comprender de las necesidades ya sea actuales como futuras,
cumpliendo con los requerimientos y expectativas de los clientes” [24].
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e Hacer

Principio 2. Enfoque basado en procesos: Al realizar las actividades y tareas tanto
administrativas como operativas, las organizaciones deben indiscutiblemente utilizar
diversos recursos para transformar entradas en salidas, denominandose a estas rutinas como
un proceso. Las organizaciones deben operar de manera eficaz ya que tienen que identificar
y gestionar los procesos que logren interactuar entre si. Hay que tener presente que algunas
salidas en un proceso constituyen en forma directa la entrada del siguiente proceso. La
gestion de los procesos de la organizacién se la puede conocer como enfoque basado en

procesos [24].

Principio 3. Enfoque en base a los sistemas para la gestion: El enfoque de entradas, procesos,
salidas y retroalimentacion es aplicable para mantener y mejorar un sistema de gestion de
la calidad. Una organizacion que aplique este enfoque garantiza la capacidad de sus
procesos, la calidad de sus productos y servicios, y asegurar la mejora en sus procesos.

Esto conduciria a un aumento de satisfaccion del cliente y tener éxito la organizacion. [24].

e Verificar

Principio 4. Enfoque basado en la toma de decision: Hacer un seguimiento y los analisis de
datos a través de informacion recopilada, la organizaciéon podra tomar decisiones para el
buen funcionamiento en sus procesos. Ademas, los datos permiten la comparacion del
cumplimiento de sus objetivos y metas propuestas, la cual identificara las areas de mejora

detectando los beneficios para las partes interesadas [24].

e Actuar

Principio 5. Liderazgo: Los lideres deben mantener un ambiente interno ya que sus
colaboradores se logren involucrarse a los logros de los objetivos de la organizacion. Para
alcanzar estos beneficios es necesario el compromiso y entrega de los lideres de las
organizaciones obteniendo como resultado la mejora continua y, por ende, el aumento de la

satisfaccion del cliente interno y externo [24].

Principio 6. Participacion del personal: Al potenciar las competencias del personal y
motivarlos para la participacién y apoyo en todos los procesos de calidad y corporativos, se
lograra tener una mejora en su eficiencia como eficacia de la organizacién mejorara tanto

la eficacia como la eficiencia de la organizacion [24].
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Principio 7. Mejoramiento continuo: La mejora continua garantiza la calidad de los
productos y servicios, mediante la satisfaccion de los usuarios, la permanencia en el
mercado, la competitividad y productividad. Siendo muy importante el permanente
adelanto mediante la informacion e identificacion de las oportunidades de mejora. Por
tanto, se debe crear una cultura que implique la bisqueda activade las oportunidades de
avance y progreso en el desempefio de los procesos, las actividades y los productos [24].

2.2.18. La Metodologia delas 5 S

Segun Socconini, una organizacion no ha funcionado al realizar una implementacion de las
5S’s. No requiere de tecnologia para poder implementarlo, es necesario la disciplina y
autocontrol de cada uno de los miembros de la organizacion [25].

Esta metodologia ayuda a realizar mejoras en sus actividades a bajo costo logrando tener un
orden y limpieza en su lugar de trabajo, tratindose de mejorar sus condiciones de trabajo,
seguridad, y una motivacion del personal, mejorando la productividad y asi poder aumentar la

competitividad de la organizacion [25].

Esta metodologia 5Ss, tiene las siguientes etapas de las cuales son:

Seiri o Seleccionar: Corresponde a retirar debidos documentos que no se necesitan en
el area de trabajo [25].

e Seiton o Organizar: Corresponde a la ordenacion de documentos necesarios,
establecidos en los lugares especificos de trabajo, de la cual se pueda ubicar y utilizar
facilmente [25].

e Seiso o Limpiar: Se refiere a la eliminacion de la suciedad y mantener el area de

trabajo limpio [25].

e Seiketsu o Estandarizar: se enfoca en lograr que los procedimientos se elaboren de
manera regular para asi asegurar un estandar de limpieza y organizacion en el espacio
de trabajo. [25].
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e Shitsuke o Disciplina: Se enfoca en preparar al personal para que las actividades
mendiante las 5S se conviertan en unos procesos bien elaborados por el compromiso de

todo el personal [25].

En la siguiente Figura 2.3 se muestra el esquema de las 5 S como se observa a

continuacion:

Seleccionar

Disciplina

Estandarizar

Figura 2.3 Esquema de la 5S

Esta metodologia esta divida en 2 ciclos la que corresponde las 3 primeras etapas denominada
Fase de ejecucion y correspondiente al 2 ciclo se la denomina Fase efectiva. Esta metodologia

es aplicable en la vida diaria de todas las personas [25].

2.2.19. Importancia de las asesorias de ingenieria

Las asesorias de ingenieria desempefian un papel fundamental en el desarrollo y ejecucion
exitosa de proyectos técnicos. En primer lugar, proporcionan un conocimiento especializado
que abarca diversas disciplinas, permitiendo una toma de decisiones informada y precisa. La
importancia radica en la capacidad de los asesores para identificar y resolver desafios técnicos,
optimizar procesos y garantizar la viabilidad y eficiencia de las soluciones propuestas. Ademas,
las asesorias de ingenieria ofrecen una perspectiva externa valiosa, aportando ideas frescas y
enfoques innovadores que pueden impulsar la calidad y la creatividad en el disefio y la

implementacién de proyectos [26].

2.2.20. Importancia de la comercializacion de implementos EPP

La comercializacién de implementos de Proteccién Personal (EPP) desempefia un papel

fundamental en la preservacion de la seguridad y bienestar de los trabajadores en diversos



22

sectores industriales. Estos equipos, que incluyen desde cascos y guantes hasta gafas y calzado
especializado, son esenciales para mitigar riesgos laborales y prevenir accidentes. La
comercializacion adecuada de estos implementos facilita el acceso a tecnologias innovadoras y
materiales avanzados, mejorando constantemente la calidad y eficacia de los EPP disponibles
en el mercado [26].

2.2.21. Herramienta Bizagi

Bizagi Modeler es conocido como el entorno mas potente de modelado BPMN (Business
Process Modeling Notation) del mercado, Bizagi capacita a los expertos de negocios para
disefiar, documentar, ejecutar y evolucionar sus modelos de procesos con confianza. La
funcionalidad intuitiva de arrastrar y soltar, las actualizaciones sin codigo y las herramientas de
generacion automatica de archivos hacen de esta una experiencia sin complicaciones, incluso

sin conocimientos técnicos [27].

Con Bizagi, las empresas pueden automatizar sus procesos criticos, optimizar la distribucion de
tareas, mejorar la comunicacion y colaboracion entre equipos, y mas. Este es un programa que

se puede descargar de forma gratuita desde Internet y utilizar en una computadora [27].

La Plataforma de Negocios Digital de Bizagi le permite al usuario y a su organizacion utilizar
un entorno grafico y una programacién minima para gestionar todo el ciclo de vida del proceso:
modelado, ingenieria y ejecucion. Al gestionar todo el ciclo de vida de sus procesos, logra

aumentos sostenibles en productividad, eficiencia y ganancias a largo plazo [27].

2.2.22. Modelamiento de procesos con el estandar BPMN

BPMN (Business Process Model and Notation) es un estandar reconocido internacionalmente
para modelar y representar procesos de negocio. Su objetivo principal es proporcionar un
lenguaje grafico que sea comprensible para todos los participantes en la gestion y ejecucion de

los procesos de la organizacion [28].



En la siguiente Tabla 2.2 Se muestra los elementos gréficos correspondientes al BPMN:

Tabla 2.2 Tabla de Gréaficos BPMN
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Nombre Simbolo Descripcion
Evento de Inicio 5 . ) o
_ ( Indica ddnde se inicia un proceso.
Simple o
Fin Indica que el proceso finaliza
Tarea Indica accion, es la tarea que se realiza dentro del proceso.

Tarea manual

Es una tarea que espera ser ejecutada sin la asistencia de
algin motor de ejecucién de procesos de negocio o

aplicacion.

Permiten dividir un proceso en unidades mas pequefias y

manejables, lo que ayuda a simplificar la representacion y

Subproceso . ] ]
comprension de flujos complejos. El subproceso se
diferencia por su cruz en la parte inferior central
Compuerta Permiten controlar el flujo de actividades, pueden ser
exclusiva divergentes o convergentes.

Compuerta basada

en eventos

Representa un punto del proceso donde se elige un camino

de varios disponible en eventos.

Compuerta paralela

Permite realizar varias actividades de forma paralela

Evento de

temporizacion

Indica una espera dentro del proceso. Este tipo de evento
puede ser utilizado dentro de un flujo secuencial para

indicar un tiempo de espera entre actividades.

Linea de secuencia

de flujo

Representan la secuencia de objetos de flujo, compuertas y

los eventos. [24]
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3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
3.1.METODOLOGIA

3.1.1. Método Cualitativo

El método investigacion cualitativa se basé en los procesos de investigacién y toma de
informacion mediante el Check List dedicado a los clientes, ademas se entrevist6 al gerente
propietario de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A, de esta forma obtener la

informacion detallada para luego ser llevada a un método inductivo.

3.1.2. Método Inductivo

El método inductivo empezara con observaciones de casos concretos o especiales, la que
construira generalizaciones ya que con ello se podra observar, estudiar y comprender las
caracteristicas comunes las que se reflejan en los procesos que tienen lugar en la empresa y asi
disefiar un SGC.

3.1.3. Tipos de Investigacion
3.1.3.1 Investigacion Bibliografica-documental

Para desarrollar el proyecto se realiza una investigacion bibliografia-documental, consta
en los pasos dirigidos a la captacion y recopilacion de informacion referente a la norma
ISO 9001:2015, la metodologia de las 5S y el sistema de gestion de calidad, ademas de

los requisitos que establece la I1SO.

3.1.3.2 Investigacion de campo

La investigacion de campo aplica en las visitas in situ realizadas en la organizacion las
cuales nos otorga la facultad de elaborar el levantamiento de informacion y datos
requeridos para conocer el estado actual de la empresa y conocer cada proceso

estratégico.

3.1.3.3 Observacioén

La técnica de observacion se aplica en el proceso de asesorias y productos de todas las
ramas de la ingenieria, en la cual se puede identificar todas las areas de la empresa para

desarrollar un mapa de procesos.
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3.1.3.4 Sistematizacion de informacién

Para procesar los datos recolectados se utiliz6 entrevistas y check list, mediante este se
efectuaron tablas de manera dinamica y resumida de los procesos estratégicos que se
debe generar, controlar y mantener para el buen funcionamiento del SGC.

3.2. METODOLOGIA
3.2.1. Contextualizacién de la Empresa

La empresa AKHTAR CONSULTORES S.A. con su duefio el Ingeniero Cristian Torres
comienza sus actividades hace 4 afos, inicialmente sus instalaciones se ubican en Ambato Av.
Victor Hugo y Acosta Solis, pero su gran acogida de actividades de proyectos de trabajo y venta
de accesorios industriales se traslada hacia el sector San Juan de Pastocalle Provincia de
Cotopaxi. En laactualidad esta empresa realiza servicios de asesoria como: ingenieria eléctrica,
mecanica, minas, quimica, industrial, civil, e ingenieria especializada en sistemas de seguridad.

AKHTAR CONSULTORES S.A. ejecuta todo tipo de proyectos de ingenieria vy
comercializacion de implementos de seguridad Industrial, equipos, accesorios eléctricos,

electrénicos y tecnologia, etcétera.

3.2.2. Localizacién

La empresa AKHTAR CONSULTORES S.A. se encuentra ubicada en el sector de San Juan de

Pastocalle provincia de Cotopaxi como se observa en el presente mapa geografica.

g .

Figura 3.1 Localizacion Empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A
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3.2.3. Misién

AKHTAR CONSULTORESSO S.A, dedicada al asesoramiento en proyectos de ingenieria,
comercializacion de productos y servicios a clientes de los diferentes sectores de produccion;
alimentos; industriales, comerciales, financieros, automotrices, constructoras, petroleras, entre
otros. La experiencia adquirida durante este tiempo nos ha permitido consolidarnos como
lideres, brindando productos y servicios, respaldados por capacitacion, asesoria y servicio
técnico, con el fin de salvaguardar vidas y proteger bienes de las empresas.

3.2.4. Vision

Consolidarnos como una empresa lider en el mercado Nacional, constituirnos como socios
estratégicos de nuestros clientes, impulsando una cultura empresarial de seguridad, el cuidado

del medio ambiente, generando empleo y aportando al desarrollo del pais.

AKHTAR

Figura 3.2 Sello de la Empresa
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3.3.ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.3.1. Actividades del objetivo 1

Identificar la situacion actual de la empresa AKTAR CONSULTORESSO S.A por
medio de un analisis de los procesos operacionales.

« Actividad 1: Entrevista al gerente de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO
S.A.

Se realiz6 una entrevista dirigida al gerente de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A
detallada con 12 preguntas referente a su organizacion con el fin de obtener informacion de las

necesidades y preferencias de sus clientes.

Por medio de esta entrevista se logra identificar sus productos y servicios que ofrece y sobre todo

sus operaciones, productos y servicios ofrecidos al cliente.
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ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE AKHTAR
CONSULTORESSO S.A

1. (En qué aflo se cre6 la microempresa AKHTAR?
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UNIVERSIDAD
TECNICA DE
COTOPAXI

La microempresa se creo el 10 de julio del 2019 en Pastocalle- Latacunga

2. ¢Cuales son los productos y servicios que la micro empresa ofrece?

La microempresa ofrece productos como:

e Equipos de Seguridad Industrial

[a—

Respiradores
Orejeras

Protectores Faciales
Cascos Industriales
Guantes Industriales
Arnés Anticaida
Retractiles

Trajes descartables de proteccion

SO ORI R LS B R )

Proteccion Venta de Trabajo

10. Linternas de Seguridad

11. Equipos y Accesorios Ergonémicos
Y los servicios que ofrece la microempresa son asesorias de proyectos de ingenieria
como:

e Ingenieria Eléctrica Y Electronica

e Ingenieria Mecanica

e Seguridad y Salud Ocupacional

e Ingenieria Medio Ambiente

e Ingenieria Civil

e Talento Humano

e Higiene Industrial

Figura 3.3 Entrevista al gerente
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3. (Cuales son sus principales proveedores?

/
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UNIVERSIDAD
TECNICA DE
COTOPAXI

Los proveedores con los que trabaja con AKHTAR son alrededor de 4 llamados:
e Incoprov
e Degso
e Tonicons

Y sobre venta de accesorios de tecnologia es:

e Novicompu

4. ,Cuales son sus principales clientes (nicho) que ofrece su servicio?

e (Coca Cola

e UPS (United Parcel Service)

e Ranchito
e Hitex
e HSE

5. (Cual es el area que desarrolla mas su microempresa?

Las areas que tiene mas desarrollo en AKHTAR es en la Ingenieria Eléctrica y

Seguridad Ocupacional.

6. (Con que frecuencia se le presenta los proyectos?

Referente a la venta de equipos industriales y monitoreo se desarrolla durante todos

los meses, la parte de Seguridad Industrial se desarrolla mas por el mes de noviembre,

diciembre y enero, la parte de Ingenieria Eléctrica se desarrolla en los meses de junio,

julio y agosto y la parte de Construccion se desarrolla en febrero, marzo y abril.
Por otra parte, el desarrollo de actividades con referente a los demas procesos se

ejecuta temporalmente.

Figura 3.4 Entrevista al Gerente 2
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7. ¢Cuantas personas promedio colaboran en los proyectos

En base a la realizacion de proyectos de ingenierias se desarrollan alrededor de 5
personas, eso dependera de cada proyecto que se solicite, y en la parte de Seguridad

Industrial solo se realizara la ejecucion de actividades de 2 personas.

8. ¢Cuantos socios tiene la microempresa?

La microempresa tiene 2 socios

9. (Cual es el tiempo de produccion de los proyectos?

El tiempo de produccion de proyectos va a depender seguin el contrato que lo realicen,

ya sea en menor tiempo o mayor tiempo segun el requerimiento de actividades.

10. ; Alguna vez recibid quejas de productos o servicio en mal estado?

No, porque se lleva un control desde el comienzo de cualquier actividad ya sea en

servicio o despacho de productos.

11. ;Cual es su mejor proyecto que a desarrollado su microempresa?

El mejor proyecto que se desarrollo fue en Coca Codo Sinclair

Figura 3.5 Entrevista al Gerente 3
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12. jExiste alguna Metodologia, Normativa o una herramienta de calidad dentro de

la empresa?

Dentro de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A no existe ningun tipo de
metodologia, normativa o herramienta de mejoramiento continuo en la calidad de

productos y servicios

Figura 3.6 Entrevista al Gerente 4
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AKHTAR CONSULTORESSO S.A una empresa ubicada en el sector San Juan de Pastocalle
en la ciudad de Latacunga provincia de Cotopaxi, se dedica asesorias y comercializacion de
productos y servicios de todas las ramas de la ingenieria.

Como primer punto es identificar informacion importante de la empresa AKHTAR
CONSULTORESSO S.A esta informacion se la muestra en la Tabla 3.1

Tabla 3.1 Informacion de la Empresa

INFORMACION

DE LA EMPRESA
Razon social: AKHTAR CONSULTORESSO S. A
Representante Legal: Ing. Cristian Fernando Torres Toro
Telefono: 0958826824
RUC: 1891795293001
Clasificacion: Empresa Empresa
Actividad Empresarial: Asesorias y venta de productos en todas

las ramas de la ingenieria

Antes de enfocarnos en sus procesos hablaremos de lo que ofrece la empresa AKHTAR
CONSULTORESSO S.A como se muestra en la Tabla 3.2.

Tabla 3.2 Producto y Servicios de la Empresa

PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS POR LA
'AKHTAR EMPRESA
Producto Asesorias
Sefializacion Ingenieria Eléctrica
y electrénica
Equipo de Ingenieria Mecéanica
proteccion

personal
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precautelando el cuidado del medio ambiente.

Satisfacer las expectativas de nuestros clientes comercializando productos y equipos de

o
calidad que cumplan normativas requeridas tanto nacionales como internacionales
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e Procesos Estratégicos

Dentro de laempresa, los procesos estratégicos incluyen la gerencia, el marketing y las ventas,
y la gestion de la calidad para alcanzar sus objetivos y mantener su competitividad en el
mercado. La gerencia, como parte fundamental del proceso estratégico, fija la visién y los
objetivos de la organizacion, orientando asi las acciones y decisiones de todas las areas. Por
otro lado, marketing y ventas se encargan de comercializar los productos y servicios de la
empresa, utilizando diversos canales como Internet y llamadas telefénicas para adaptarse a las
necesidades del mercado y a las circunstancias externas, como la pandemia. Estas areas trabajan
estrechamente con la gerencia para comprender las necesidades del mercado, Ademas, la
gestion de la calidad desempefia un papel crucial para garantizar que los productos y servicios
cumplan con los estandares requeridos, contribuyendo asi a la reputacion y la confianza del
cliente, que son cruciales para el éxito a largo plazo de la empresa. En resumen, la interrelacion
entre gestion, marketing y ventas junto con la gestion de calidad representa una combinacion

estratégica que impulsa el crecimiento y la sostenibilidad de la empresa en el mercado actual.

e Procesos Operativos

Los procesos operativos de la empresa estan disefiados para garantizar una ejecucion eficiente
y efectiva de las actividades relacionadas con la recepcion, analisis y entrega de productos, asi

como la prestacion de servicios de asesoria.

1. Recepcidn del Pedido

Larecepcion del pedido es el primer paso en el proceso operativo. Aqui, se recibe la solicitud
de productos o servicios por parte del cliente, ya sea a través de canales como el sitio web,
correo electronico, teléfono u otros medios. Durante esta etapa, se registra y documenta
detalladamente la informacién del pedido, incluidos los productos especificos solicitados,
la cantidad, la fecha de entrega deseada y cualquier requisito especial del cliente. Es
fundamental garantizar una comunicacion clara y efectiva con el cliente para confirmar la

recepcion del pedido y aclarar cualquier duda o solicitud adicional que pueda surgir.
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2. Anélisis del Pedido

El andlisis del pedido implica revisar cuidadosamente los detalles proporcionados por el
cliente y evaluar la viabilidad de cumplir con los requisitos establecidos. Durante esta fase,
se verifica la disponibilidad de los productos en inventario o se planifica la programacion
de las sesiones de asesoria segun la carga de trabajo y la disponibilidad de recursos. También
se evallan posibles restricciones o desafios que puedan surgir durante la ejecucion del

pedido, y se toman las medidas necesarias para abordarlos de manera proactiva.

3. Ejecucion del Pedido

La ejecucion del pedido implica llevar a cabo las acciones necesarias para producir y
preparar los productos solicitados o para realizar las sesiones de asesoria segun lo acordado
con el cliente. Durante esta etapa, se asignan los recursos adecuados, se coordina el trabajo
del equipo y se monitorea el progreso para garantizar que se cumplan los plazos y las
especificaciones del cliente. Es fundamental mantener una comunicacion fluida con el
cliente durante todo el proceso, proporcionandole actualizaciones periodicas sobre el estado

de su pedido o el progreso de la asesoria.

4. Entrega del Producto o Finalizacion de la Asesoria

La entrega del producto o la finalizacion de la asesoria marca el cierre del proceso operativo.
Durante esta etapa, se realizan las acciones necesarias para entregar los productos de manera
segura y oportuna al cliente, o se concluye la asesoria proporcionando al cliente las
soluciones y recomendaciones pertinentes. Se solicita retroalimentacion al cliente para
evaluar su satisfaccion y para identificar oportunidades de mejora en el proceso de atencion

y servicio al cliente.

Estos procesos operativos estan disefiados para garantizar una gestion eficiente y efectiva
de los pedidos de productos y servicios, desde su recepcion inicial hasta su entrega final,
manteniendo siempre un enfoque centrado en la satisfaccion del cliente y la calidad del

servicio ofrecido.
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e Procesos de Apoyo

Dentro de los procesos de apoyo en la empresa, como la contabilidad, las compras de
proveedores y talento humano, estan estrechamente vinculados con las operaciones centrales
de una empresa, formando una estructura critica que respalda las operaciones y el crecimiento
continuos. La contabilidad, por ejemplo, actta como guardiana de la salud financiera,
registrando y analizando todas las transacciones monetarias, asegurando la transparencia y el
cumplimiento de los requisitos legales y tributarios, y proporcionando informacién valiosa para
la toma de decisiones estratégicas. Por otro lado, el proceso de compra de proveedores juega
un papel importante en la obtencion de los procesos ya que nos facilita a la satisfaccion del
cliente. Desde identificar proveedores confiables hasta gestionar el inventario y coordinar las
entregas a tiempo, este proceso garantiza un flujo constante y eficiente de recursos que
respaldan la produccion y la prestacion de servicios. Mientras tanto, los procesos de talento
humano se centran en reclutar, desarrollar y retener el talento necesario para impulsar las
operaciones hacia el éxito. Desde la planificacion de la fuerza laboral hasta la capacitacion y el
desarrollo profesional, el talento humano fomenta el crecimiento y la innovacion en las
organizaciones, impulsando una cultura de compromiso y excelencia. Estos procesos, aunque
tienen un enfoque diferente, estan esencialmente interconectados y cada uno aporta su valor al
mejoramiento continuo en los procesos operativos de la empresa, estos procesos de apoyo no
solo respaldan las operaciones diarias de una empresa, sino que también contribuyen a su

adaptabilidad, innovacion y éxito continuo en un entorno empresarial dinamico y desafiante.
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e Descripcion del Proceso

El proceso dentro de esta empresa es un mecanismo preciso que abarca tanto la venta de
productos como la prestacion de servicios de asesoria en una amplia gama de disciplinas de las
ramas de la ingenieria. Desde la recepcion inicial de los pedidos hasta la entrega final de los
productos y la realizacion de las asesorias, cada etapa se lleva a cabo con meticulosidad y
profesionalismo. Inicia con la recepcién de solicitudes, paralelamente, se planifican y coordinan
las asesorias especializadas en ingenieria, adaptando los servicios a las necesidades especificas
de cada cliente. El anélisis detallado de cada pedido garantiza la disponibilidad de los productos
en inventario o la capacidad para adquirirlos de proveedores confiables. Durante la ejecucion
de los pedidos, se llevan a cabo procesos de calidad que aseguran la conformidad con los
estandares establecidos y la satisfaccion del cliente. Las asesorias, por otro lado, se conducen
con un alto nivel de conocimiento y experiencia, brindando soluciones innovadoras y adaptadas
a los desafios técnicos y practicos de cada proyecto. La entrega de productos se realiza de
manera oportuna y eficiente, mientras que las asesorias culminan con la retroalimentacion del
cliente. Esta sinergia entre la oferta de productos y servicios ingenieriles fortalece la reputacion
y la posicion competitiva de la empresa en el mercado, destacandola como un socio confiable
y capaz de satisfacer las necesidades mas exigentes de sus clientes en el ambito de la ingenieria

y la seguridad laboral.

De esta manera se da por cumplido el primer objetivo planteado con respecto a la
identificacion de procesos de produccion existentes en la organizacion, posteriormente se
determinara el grado de cumplimiento de la organizacion con respecto a la norma 1SO
9001:2015

o Actividad 2: Elaboracion de un analisis DAFO sobre la empresa AKHTAR
CONSULTORESSO. S.A.

El analisis DAFO juega un papel crucial ya que no ayudara a proporcionar una evaluacion
integral de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas internas y externas que
impactan el sistema. A continuacion, se logro aplicar un analisis DAFO a la empresa la que nos
ayudo a identificar sus fortalezas, como recursos y habilidades, asi como sus debilidades en

la ejecucion de actividades.
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Al realizar un DAFO nos ayudard a proporcionar una comprension general de su situacion

internay externa, lo que permitira desarrollar estrategias y tomar decisiones para poder alcanzar

con sus objetivos propuestos.

A continuacién, en la Tabla 3.3 se describe las fortalezas, debilidades, oportunidades, y
amenazas dentro la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A.

Tabla 3.3 DAFO Empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A

plazo

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Variedad de productos para la industria 1. Demoraen la ejecucion de actividades a
2. Asesoria Personalizada corto plazo.

3. Diversidad de proyectos en Ingenieria 2. Mala organizaciéon administrativa

4. Satisfaccion al cliente en proyectos a largo 3. Falta de personal administrativo

4. Deébil imagen en el mercado

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Aprovechar de nuevas tecnologias

2. Busqueda de asesoria para mejorar sus
procesos

3. Crecimiento en el mercado

4. Recurso humano externo disponible

5. Ingresar en nuevos mercados 0 segmentos

1. Crisis en el Pais.

2. Cambios climaticos

3. Creciente poder de negociacion de clientes
0 proveedores.
4. Requisitos reglamentarios de altos costos.

5. Competencias en el mercado

e Actividad 3: Elaboracion de un diagrama de ISHIKAWA para conocer a la empresa de

sus principales problemas.

El diagrama se constituyd una pieza fundamental para lograr conocer la profundidad de la

empresa, ya que se identifico los problemas generales que aborda la que se podra visualizar el

estado actual dentro de lamisma y determinar los problemas principales para lograr una correcta

propuesta de un disefio de un sistema de gestidn de calidad para el mejoramiento continuo en
la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A. (Figura 3.12)
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e Actividad 4: Realizacion del levantamiento de procesos para identificar los

procesos operativos.

En el estudio es fundamental realizar el levantamiento de procesos operativos mediante

matrices en donde se podré identificar el responsable y la secuencia a seguir para realizar

las actividades descritas.

e La Tabla 3.4 muestra el levantamiento del proceso operativo enfocado a la

recepcion del pedido, que hace referencia a la ejecucion de actividades para

lograr alcanzar las metas fijadas.

Tabla 3.4 Levantamiento de Procesos (Recepcién del Pedido)

/\ LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
AKHTAR
Micro Procesos Asesoria en proyecto de Ingenieria
Proceso Recepcion del pedido
Responsable Gerente
Fecha: 01/02/2024
N° Actividad Descripcion
1 Analizar las necesidades del cliente Entendimiento de requisitos para
ofrecer soluciones para satisfacer sus
necesidades
2 Investigar a proveedores Reunir informacion detallada sobre
diferentes empresas o individuos que
ofrecen productos o servicios.
3 Contactar con el proveedor Comunicacion para obtener
informacion para resolver dudas
4 Solicitar cotizaciones Proporcionar un estimado de los
costos de pedidos
5 Analizar las cotizaciones recibidas Verificacion de  las  posibles
cotizaciones  para los  pedidos
establecidos por el cliente
6 Negociar los términos y condiciones del pedido. Tener una establecida cotizacion para
la ejecucion del pedido
7 Procede a realizar el pedido Realizar  pedido solicitado por el
cliente
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« A continuacion, en la Figura 3.4 se presenta el diagrama en la plataforma Bizagi la que

representara el levantamiento de procesos del &rea de Recepcidon del Pedido.
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Figura 3.8 Diagrama de flujo de Procesos (Recepcion del Pedido)

Comentario: Al realizar en la plataforma Bizagi se visualizard detalladamente los pasos

consecutivos para la realizacion de la recepcion del pedido los que estan involucrados la

gerencia y secretaria.

e La Tabla 3.5 muestra el levantamiento del proceso operativo enfocado a la recepcion al

analisis del pedido, que hace referencia a la ejecucion de actividades para lograr alcanzar

las metas fijadas.

Tabla 3.5 Levantamiento de Procesos (Analisis del Pedido)

/\ LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
AKHTAR
Micro Procesos Asesoria en proyecto de Ingenieria
Proceso Operativo Anadlisis del pedido
Responsable Gerente
Fecha 01/02/2024
N° Actividad Descripcion
1  |Planteamiento de un objetivo del analisis Tener una buena satisfaccion
del cliente
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2 |Recopilacion de datos a las necesidades

Toma de datos de acuerdo a
las necesidades del cliente

3 |Andlisis de datos recopilados

Identificacion de necesidades

4 |ldentificacion de areas de mejora

Determinacion de areas para

satisfaccion del cliente

5 |Desarrollo plan de accion

Establecimiento de metas claras

para mejora del servicio

« A continuacion, en la Figura 3.5 se presenta el diagrama en la plataforma bizagi la que

representara el levantamiento de procesos del area de Analisis del pedido.
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Figura 3.9 Diagrama de flujo de Procesos (Analisis del Pedido)

Comentario: Al realizar en la plataforma Bizagi se visualiza detalladamente los pasos

consecutivos para la realizacion del andlisis del pedido los que estan involucrados la gerencia.

e La Tabla 3.6 muestra el levantamiento del proceso operativo enfocado a la

ejecucidn del pedido ya sea en productos o en asesorias al cliente, hace referencia

a la ejecucion de pedido para lograr alcanzar las metas fijadas.




Tabla 3.6 Levantamiento de Procesos (Ejecucion del Pedido)

KI}I-ITAR

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Micro Procesos

Asesoria en proyecto de Ingenieria
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Proceso Ejecucion del Pedido
Responsable Gerente
Fecha 01/02/2024
N° Actividad Descripcion
1 Identificacion de las necesidades del cliente Entendimiento de requisitos para
ofrecer soluciones para satisfacer sus
necesidades
2 Confirmacién del pedido segln la necesidad Detallar pedidos segln la necesidad
3 Comunicacién con proveedores Obtener informacion para resolver
dudas
4 Solicitar cotizaciones Proporcionar un estimado de los
costos de pedidos
5 Analizar propuestas para la realizacion de Detallar soluciones para dar mejora
soluciones alos problemas
6 Mantener registros de documentos para la Tener todos los datos en orden para
realizacion de actividades la ejecucién de actividades
7 Realizaciéon de actividades segln las Ejecucién de actividades
necesidades del cliente
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« A continuacion, en la Figura 3.6 se presenta el diagrama en la plataforma bizagi la que

representara el levantamiento de procesos del &rea de Ejecucion del pedido.

GERENCIA

PROCESO OPERATIVO
SECRETARIA

OPERATIVO

Figura 3.10 Diagrama de flujo de Procesos (Ejecucion del Pedido)

Comentario: Al realizar en la plataforma Bizagi se visualiza detalladamente los pasos

consecutivos para la realizacion de la ejecucion del pedido los que estan involucrados la

gerencia, secretaria y operativo.

e LaTabla 3.7 muestra el levantamiento del proceso operativo enfocado a la a la entrega

del pedido ya sea producto o asesoria al cliente, hace referencia a la entrega del pedido

para lograr alcanzar las metas fijadas.

Tabla 3.7 Levantamiento de Procesos (Entrega de productos o Asesorias)

KI}HTAR

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Micro Procesos

Asesoria en proyecto de Ingenieria

cliente

Proceso Entrega de productos o Asesorias
Responsable Gerente
Fecha 01/02/2024
N° Actividad Descripcion
1  |Realizar una planificacion de acuerdo a la necesidad del | Plan detallado que incluya los

aspectos del servicio que se

proporciono




asesoria con el cliente

2 Coordinacién para la entrega del producto o

Tener una fecha para la entrega

3 Supervision y Control de Calidad

Supervision de la calidad del
servicio

solicitado

4 Comunicacion durante la entrega del servicio

Detallara si hay algin problema
al entregar el servicio

5 Finalizacion de tareas y servicios

Tener una correcta finalizacion de

tareas y servicios

6 Facturacién y cierre administrativo

Cerrar formalmente el servicio

solicitado

7 Entrega de productos o

asesorfas

Servicio Finalizado

« A continuacion, en la Figura 3.7 se presenta el diagrama en la plataforma bizagi la que
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representara el levantamiento de procesos del area de entrega de productos o asesorias.
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Figura 3.11 Diagrama de flujo de Procesos (Entrega del producto o asesoria

Comentario: Al realizar en la plataforma Bizagi se visualiza detalladamente los pasos

consecutivos para la realizaciéon de la ejecucion del pedido los que estan involucrados la

gerencia, secretaria y operativo.
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Diagrama de Ishikawa
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3.3.2. Actividades del Objetivo 2

e Actividad 1: Analisis de interrelacion del ciclo PHVA con el SGC parael

mejoramiento continuo de la empresa

Desarrollar el ciclo PVHA para el funcionamiento de la empresa basado en la normativa

Dentro de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A se encuentra en un punto critico en
sus 4 afios de actividad, donde la falta de una metodologia, herramienta o regulacién para la
mejora continua representa un desafio importante para su desarrollo y consolidacion en el
mercado. La falta de un enfoque sistematico como el ciclo Planificar-Verificar-Hacer-Ajustar
(PVHA) dificulta identificar y corregir errores, optimizar procesos y adaptarse a las necesidades
cambiantes del entorno empresarial. La falta de un ciclo PVHA crea riesgos potenciales como
errores repetidos, ineficiencia operativa e incapacidad para cumplir con las expectativas de los
clientes y las partes interesadas. Sin un marco claro para la mejora continua, la empresa puede
tener dificultades para mantener la calidad de sus productos o servicios, lo que podria impactar

negativamente en su reputacion y competitividad en el mercado.

La creacion o disefio de un ciclo PVHA adaptado a las necesidades y caracteristicas de la
empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A. Esto no sélo mitigaria estos riesgos, sino que
también traeria una serie de beneficios tangibles. En primer lugar, proporcionaria un proceso
estructurado para planificar acciones de mejora, evaluar su eficacia y realizar los ajustes
necesarios en funcion de los resultados obtenidos. Esto permitiria a laempresa responder rapida
y eficazmente a los cambios del mercado y las necesidades de los clientes. Ademas, un ciclo
PVHA bien disefiado promoveria una cultura organizacional centrada en la mejora continua, en
la que todos los empleados participan activamente en la identificacion y resolucion de
problemas y la implementacion de mejoras en todos los niveles de la organizacién. Esto no sélo
aumentaria su productividad interna, sino que también fortaleceria las relaciones con los clientes

al demostrar un compromiso continuo con la calidad y el excelente servicio.



e Actividad 2: Disefio del ciclo PHVA adaptando las necesidades y caracteristicas de la empresa
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CICLO PVHA DENTRO DE LA EMPRESA AKHTAR CONSULTORESSO S.A
1. PLANEAR
e Organizacion y contexto:

Proposito: Comprender el entorno en el que opera la empresa, incluidos factores internos y

externos que puedan afectar su desempefio y calidad.

Importancia: Ayuda a identificar los riesgos y oportunidades que la empresa enfrenta, lo que
influye en la planificacion y enfoque de su sistema de gestion de la calidad.

Interrelacion con el Manual de calidad: Al realizar un manual de calidad la empresa
AKHTAR CONSULTORESSO S.A. Proporciona la base para comprender la situacion actual
de la empresa y los factores que podrian afectar su desempefio en términos de calidad.

e Partes interesadas

Propdsito: Identificar a todas las partes que tienen interés o son afectadas por las actividades y

productos de la empresa.

Importancia: Permite involucrar a las partes interesadas relevantes en el disefio y
funcionamiento del sistema de gestion de la calidad, promoviendo la colaboracion y

satisfaccion de las mismas.

Interrelacion con el Manual de calidad: Identifica a los grupos que podrian influir o ser
influenciados por las actividades de la organizacion, lo que permite una mejor comprension de

sus expectativas y necesidades en términos de calidad.
e Alcance del SGC

Propdsito: Definir los limites y las aplicaciones del sistema de gestion de la calidad,

especificando qué procesos y actividades estan incluidos.

Importancia: Evita ambiguedades y asegura que todos los aspectos criticos estén cubiertos por

el sistema de gestion de la calidad, facilitando su implementacion y mantenimiento.

Interrelacion con el Manual de calidad: Define los limites y aplicaciones del sistema de

gestion de calidad, proporcionando claridad en las areas donde se aplican las mejoras continuas.
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2. LIDERAZGO
e Liderazgo y compromiso

Proposito: Establecer el liderazgo y la responsabilidad de la alta direccion en el desarrollo,

implementacién para la mejora continua del SGC.

Importancia: EI compromiso de la direccion proporciona la direccion estratégica y el apoyo
necesario para el éxito del sistema de gestion de la calidad, fomentando una cultura de calidad

en toda la organizacion.

Interrelacion con el Manual de calidad: ElI compromiso de la alta direccion es fundamental
para impulsar la implementacion y el mantenimiento efectivo del sistema de gestion de la

calidad.
e Politica

Propdsito: Establecer los principios y objetivos generales de calidad de la empresa, asi como

el compromiso con el cumplimiento de los requisitos y la mejora continua.

Importancia: La politica de calidad sirve como una guia para la toma de decisiones y acciones
dentro de la organizacién, comunicando los valores y estandares de calidad a empleados,

clientes y otras partes interesadas.

Interrelacion con el Manual de calidad: La politica de calidad establece los principios y

objetivos generales que guian el desarrollo del manual de calidad y el disefio del SGC.
3. PLANIFICACION
e Objetivos de calidad

Propdsito: Establecer metas especificas y medibles relacionadas con la calidad que la empresa

se esfuerza por alcanzar.

Importancia: Los objetivos de calidad proporcionan un enfoque claro y tangible para mejorar
el desempefio de la empresa, sirviendo como puntos de referencia para evaluar el éxito del

sistema de gestion de la calidad y la mejora continua.
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Interrelacion con el manual de calidad: Los objetivos establecidos en el plan de calidad

proporcionan un marco claro para medir el progreso y la capacidad del SGC.
4. APOYO
e Recursos

Proposito: Los recursos incluyen los activos financieros, humanos, tecnolégicos y fisicos

necesarios para el disefio del SGC.

Importancia: Garantizar que la empresa cuente con los recursos adecuados para llevar a cabo
sus actividades de calidad de manera efectiva y eficiente. Los recursos bien gestionados
permiten una implementacion exitosa del sistema de gestion de la calidad y promueven la

mejora continua.

Interrelacion con el manual de calidad: Proporcionar los recursos adecuados, incluidos el

personal capacitado y los equipos necesarios, es esencial para tener un SGC mas efectiva.
e Competencia

Propdsito: La competencia se refiere a la capacidad del personal para realizar sus funciones de

manera competente y conforme a los requisitos de calidad.

Importancia: La competencia del personal es crucial para asegurar la calidad y la satisfaccion
del cliente. A través de la formacion y el desarrollo, se garantiza que los empleados tengan las
habilidades y conocimientos necesarios para desempefiar sus roles de manera efectiva,

contribuyendo al éxito del sistema de gestion de la calidad.

Interrelacion con el manual de calidad: La competencia del personal es crucial para la
implementacion efectiva de los procesos definidos en el manual de calidad, asegurando que los

empleados estén capacitados para llevar a cabo sus responsabilidades.
e Comunicacion

Propdsito: La comunicacion efectiva implica el intercambio de informacion relevante dentro

de la organizacion y con las partes interesadas externas.

Importancia: La comunicacion clara y abierta es esencial para asegurar que todos los

miembros de la organizacion estén alineados con los objetivos y procesos del sistema de gestion
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de la calidad. Facilita la transmision de politicas, procedimientos, cambios y retroalimentacion,

promoviendo la colaboracion, la cohesion y la mejora continua en toda la empresa.

Interrelacion con el manual de calidad: La comunicacion efectiva es fundamental para
garantizar que las politicas, procedimientos y expectativas de calidad definidos en el manual de

calidad se comprendan y se implementen adecuadamente en toda la organizacion
5. HACER

5.1 Operacién

e Control Operacional

Propdsito: Establecer y mantener los controles necesarios para asegurar que las operaciones y

actividades de la empresa se realicen de manera eficaz y consistente.

Importancia: Garantiza que los procesos operativos cumplan con los requisitos de calidad

establecidos, minimizando los riesgos de errores y no conformidades.

Interrelacion con la metodologia de las 5s: Establece los procedimientos y controles
necesarios para garantizar que las actividades diarias se realicen de manera eficiente y cumplan

con los estandares de calidad establecidos.
e Requisitos de productos y servicios

Propdésito: Identificar y definir los requisitos especificos que deben cumplir los productos y
servicios de la empresa para satisfacer las expectativas del cliente y los requisitos

reglamentarios.

Importancia: Asegura que los productos y servicios entregados por la empresa sean
consistentes con las expectativas del cliente, lo que contribuye a la satisfaccion del cliente y a la

reputacion de la empresa.

Interrelacion con la metodologia de las 5s: Define las especificaciones y criterios que deben

cumplir los productos y servicios para satisfacer las expectativas del cliente.
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6. VERIFICAR
6.1 Evaluacion
e Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion

Proposito: Establecer procesos para monitorear y evaluar el desempefio del sistema de gestion
de la calidad, asi como identificar reas de mejoray oportunidades de accion.

Importancia: Proporciona datos y métricas objetivas sobre el desempefio de la calidad y la
eficacia de los procesos, permitiendo tomar decisiones informadas y mejorar continuamente el

sistema de gestion de la calidad.

Interrelacion con la metodologia de las 5s: Permite monitorear el desempefio de las
actividades relacionadas con las 5S y evaluar su eficacia en la mejora del entorno de trabajo y
la calidad de los productos y servicios.

e Revision por la direccion

Propdsito: Revisar periodicamente el desempefio del sistema de gestion de la calidad, los
resultados de la evaluacion y las oportunidades de mejora, con la participacion de la alta

direccioén.

Importancia: Permite que ladireccion revise y ajuste la estrategia y los objetivos de calidad de
la empresa seglin sea necesario, asegurando que el sistema de gestion de la calidad sea efectivo

y esté alineado con los objetivos organizacionales.

Interrelacion con la metodologia de las 5s: Durante la revision de la gestion se evalla la
eficacia general de las practicas 5S en la organizacién, teniendo en cuenta la capacidad en la
organizacion del lugar de trabajo, la limpieza, la estandarizacion y la disciplina. En ultima
instancia, la revision de la gestion garantiza que las iniciativas 5S sean coherentes con los

objetivos estratégicos de la empresa y contribuyan a su mejora continua operacional.
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7. ACTUAR
7.1 Mejora
e Mejora Continua

Propoésito: Fomentar una cultura organizacional de mejora constante, donde se busque
identificar y abordar sistematicamente las oportunidades de mejora en los procesos, productos

Yy Servicios.

Importancia: Promueve la innovacién, la excelencia en la calidad, lo que permite a la empresa

mantenerse competitiva y adaptarse a los cambios del mercado y las necesidades del cliente.

Interrelacion con la metodologia de las 5s y el Manual de calidad: Tanto el Manual de
Calidad como la Guia Aplicativa de las 5S contribuyen a la mejora continua de la organizacion.

INTERRELACION DEL CICLO PVHA CON LA NORMA I1SO 9001:2015

La interrelacion entre el sistema de gestion de la calidad y el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar) es necesaria para garantizar la mejora continua de una organizacion. El ciclo
PHVA proporciona un enfoque estructurado para identificar areas de mejora, disefiar acciones
correctivas, preventivas y revisar continuamente el desempefio del sistema. Al integrar este
ciclo en un sistema de gestion de calidad, las organizaciones pueden planificar proactivamente
Sus procesos, garantizar que se ejecuten correctamente, verificar el cumplimiento de los
requisitos establecidos y actuar de manera oportuna para abordar las desviaciones y
oportunidades de mejora. Esta relacién fomenta una cultura de mejora continua dentro de la
organizacion, donde la calidad y la mejora continua son valores fundamentales. Ademas,
permite a la organizacion adaptarse a los cambios del entorno y responder con flexibilidad a las
necesidades y expectativas de los clientes, asegurando asi su competitividad y posicion en el
mercado. Asi, la relacién entre el sistema de gestion de la calidad y el ciclo PHVA es necesaria
para alcanzar y mantener altos niveles de calidad, capacidad y satisfaccion del cliente en el

tiempo.

Cada empresa debe disefiar una interrelacion de un SGC con base al ciclo PVHA ya que
proporcionara un marco estructurado para la mejora continua y la excelencia operativa. Al
integrar el ciclo PHVA dentro del sistema de gestion de calidad, las empresas pueden identificar

areas de mejora, corregir desviaciones, prevenir problemas futuros y optimizar sus procesos de
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manera constante. Esto les permite mantener altos estandares de calidad, satisfacer las
expectativas de los clientes, cumplir con los requisitos regulatorios y adaptarse a los cambios
del entorno empresarial de manera proactiva. En resumen, es fundamental para la
competitividad, la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de las empresas en un mercado

dinamico y exigente.

Dentro de laempresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A se dedica al servicio de “Asesorias
en todas las ramas de la ingeniera” al disenar un SGC mediante ciclo PVHA serd crucial para
asegurar la entrega consistente de servicios de alta calidad. La aplicacion del ciclo PHVA
permite a las empresas identificar las necesidades y expectativas de los clientes, planificar y
disefar procesos para satisfacer las necesidades de sus clientes, monitorear la ejecucion de los
servicios, verificar la conformidad con los estandares de calidad y actuar para mejorar
continuamente el desempefio del servicio. Esto ayuda a garantizar confianza del cliente, la
mejora en los servicios, la minimizacion de errores y la adaptabilidad a los cambios en las

demandas del mercado y las expectativas de los clientes.

e Planificar: Permite a la empresa establecer objetivos claros y definir los procesos

necesarios para brindar servicios de alta calidad en todas las areas de ingenieria.

e Hacer: La empresa implementa estos procesos, asignando recursos y personal calificado

para llevar a cabo las asesorias de manera eficiente y efectiva.

e Verificar: Se encarga de monitorear y evaluar el desempefio de los servicios de asesoria,
mediante la recopilacion de datos y la realizacion de auditorias internas para garantizar

el cumplimiento de los estandares de calidad y las expectativas del cliente.

e Actuar: Permite a la empresa tomar medidas correctivas y preventivas basadas en los
resultados de la verificacion, mejorando continuamente la calidad de sus servicios y

asegurando la satisfaccion del cliente a largo plazo.
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Ciclo PVHA Capitulos de la Norma
ISO 9001:2015 Descripcion
PLANIFICAR | Capitulo 4: Este capitulo se centra en comprender la organizaciéon y su
contexto, asi como las necesidades y expectativas de las
CONTEXTO DE LA | partes interesadas relevantes para el sistema de gestion de la
ORGANIZACION calidad. La organizaciéon debe determinar los problemas
internos y externos que puedan afectar su capacidad para
lograr los resultados previstos.
Capitulo 6: En este capitulo se establecen los requisitos para planificar el
sistema de gestion de la calidad y sus procesos, teniendo en
PLANIFICACION cuenta los riesgos y oportunidades. La organizacion debe
definir acciones para abordar los riesgos y oportunidades
identificados y planificar los cambios necesarios para mejorar
el desempetio del sistema.
HACER Capitulo 5: En esta etapa, el liderazgo de la organizacion establece la
direccion y el compromiso con respecto al sistema de gestion
LIDERAZGO de la calidad. Esto incluye la asignaciéon de roles y
responsabilidades, la comunicaciéon de la importancia de
cumplir con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
y la promocién de la mejora continua.
Capitulo 7: En el capitulo 7, se abordan los recursos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad, incluida la competencia del
APOYO personal, la infraestructura, el ambiente de trabajo y los
recursos para monitorear y medir el desempefio.
Capitulo 8: En el capitulo 8, se establecen los procesos para la operacion
del sistema de gestion de la calidad, incluida la planificacion
OPERACION y control de los procesos, la gestion de cambios y la
prestacion de bienes y servicios conforme a los requisitos
especificados.
VERIFICAR | Capitulo 9: En el capitulo 9: Se lleva a cabo el seguimiento, medicion,
EVALUACION DEL | analisis y evaluacion del desempeiio del sistema de gestion de
DESEMPENO la calidad, incluida la satisfaccion del cliente y la
conformidad con los requisitos.
ACTUAR Capitulo 10: Se toman acciones para la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la correcciéon de no
MEJORA

conformidades, revision de la politica y los objetivos de
calidad, asi como la implementacién de acciones preventivas

para abordar los riesgos y oportunidades identificados.

Figura 3.14 Ciclo PHVA segun la Norma




57

El ciclo PHVA es un enfoque sistematico para la mejora continua en un sistema de gestion de
la calidad. Se implementa a lo largo de la norma 1SO 9001:2015 para garantizar que las
organizaciones identifiquen, planifiquen, implementen, monitoreen, evallen y mejoren
constantemente su sistema de gestion de la calidad. Cada etapa del ciclo PHVA se relaciona
con los requisitos y principios establecidos en los diferentes capitulos de la norma 1SO
9001:2015, lo que permite una aplicacion coherente y efectiva del sistema de gestion de la
calidad.

e Beneficios a largo plazo en una empresa:

A través de la aplicacion coherente del ciclo PHVA dentro de su sistema de gestion de la
calidad, la empresa de servicios de asesoria en ingenieria puede beneficiarse de una mejora
continua, mayor capacidad operativa, reduccion de costos y una reputacion solida en el mercado

como proveedor confiable de servicios de alta calidad en todas las disciplinas de ingenieria.

Mejora continua: El ciclo PHVA permite a las organizaciones identificar areas de mejora y
tomar medidas proactivas para abordarlas, lo que conduce a una mejora continua en la calidad

de los productos y servicios.

Cumplimiento de requisitos: Al seguir el ciclo PHVA vy las directrices de la norma 1SO
9001:2015, las empresas pueden asegurar el cumplimiento de los requisitos legales y

reglamentarios, asi como los requisitos del cliente.

Mayor eficiencia y eficacia: La aplicacion sistematica del ciclo PHVA ayuda a optimizar los
procesos y recursos, lo que resulta en una mayor efectividad operativa y una mejor utilizacion

de los recursos disponibles.

Mejora de la satisfaccion del cliente: Al centrarse en la mejora continua de la calidad, las
organizaciones pueden satisfacer las necesidades y expectativas del cliente de manera mas

efectiva, lo que conduce a una mayor satisfaccion del cliente y fidelidad a largo plazo.

Reduccion de costos: Al identificar y corregir problemas de manera proactiva, el ciclo PHVA

puede ayudar a reducir los costos asociados con defectos, retrabajos y reclamaciones de clientes.

Dentro de laempresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A La interrelacion del ciclo PHVA con
el sistema de gestion de la calidad es esencial para una empresa de servicios de asesoria en todas

las areas de ingenieria.
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3.3.3. Actividades del objetivo 3

3.3.3.1. Actividades necesarias para aplicacion de la metodologia de las 5S

Actividad 1: Check List de la Metodologia para el gerente de la empresa

El disefio de una guia aplicativa de la metodologia de las 5S para el mejoramiento continuo es
fundamental en cualquier organizacién que aspire a la excelencia operativa y la satisfaccion del
cliente. En este contexto, el uso de herramientas como el check list se vuelve crucial para evaluar
el grado de cumplimiento de metodologias especificas, como las 5S. Dentro de esta metodologia
representan un enfoque integral hacia la organizacion del lugar de trabajo, abarcando desde la
clasificacion y orden hasta la disciplina en el mantenimiento de estandares. Un check list
disefiado con criterios especificos para cada una de las 5S permite una evaluacion detallada y
estructurada, identificando tanto areas de éxito como de mejora. Por ejemplo, al indagar sobre
la etapa de Seiri (Clasificacion), se pueden cuestionar aspectos como la identificacion y
eliminacion de elementos innecesarios, mientras que en Seiton (Orden) se puede explorar la
efectividad de los métodos de organizacion. La etapa de Seiso (Limpieza) examina la frecuencia
y efectividad de los procedimientos de limpieza, mientras que Seiketsu (Estandarizacion) y
Shitsuke (Disciplina) se centran en el establecimiento de estdndares y la promocion de una
cultura de mejora continua, respectivamente. Esto nos ayudara a ver el cumplimiento por parte
de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A

Para la realizacion del Check List se basé mediante la metodologia planteada por el Ingeniero
Industrial y Magister en Logistica Integral Bryan Salazar, la que ayudara en el disefio de Check
List para nuestra tesis, explicando un formato de evaluacidn que va a permitir conocer el nivel

de cumplimiento de la metodologia 5s con relacion a los cinco principios.

El presente Check List se muestra en el (Anexo) aplicado al gerente de la empresa detallado

con sus respuestas mediante el conocimiento de las 5S.
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Actividad 2: Matriz de resultado en base al Check List aplicado

¢ Nivel de cumplimiento de la organizacion en relacion a la metodologia de las 5s

Mediante el Check List aplicado al gerente de la empresa se detalla nivel de cumplimiento en
base a la metodologia de las 5S, por lo cual se realiza una visita a la empresa AKHTAR
CONSULTORESSO S.A, mediante una lista de verificacion se logrard identificar una
ponderacion la que determinara el nivel de cumplimiento en base a la metodologia.

Tabla 3.8 Cuadro de Resultados

ENCUESTA DIRIGIDA A LA GERENCIA
Metodologia de las 5S Respuestas
Cumplimiento Incumplimiento | TOTAL
GENERAL 3 29 37
PORCENTAJE 22% 78% 100%

e A continuacion, se presenta en la Figura 3.15 el conocimiento de la gerencia de la

metodologia de las “5S”

CONOCIMIENTO DE LA GERENCIA DE LA
METODOLOGIA DE LAS 5"S"

B cumplimiento

Incumplimiento

Figura 3.15 Resultado Porcentual Conocimiento de la Gerencia de la Metodologia

Analisis e interpretacion:

La Figura 3.15 representa los resultados obtenidos al aplicar la encuesta en relacion al
conocimiento de la Metodologia de las 5S por parte de la gerencia, de tal manera que se obtuvo
un 22 % de respuestas de cumplimiento y un 78 % de respuestas de incumplimiento basado a
la metodologia. Con relacion a los datos obtenidos al aplicar la encuesta se puede apreciar que
la gerencia no conoce mucho acerca de la metodologia, ademas esta consiente de los beneficios
que esto podria traer a la organizacién, sin embargo, actualmente es muy bajo el nivel de

implementacién de la norma, entre los puntos a destacar se encuentra que no cuentan con
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registro de procesos, no existe un canal de comunicacion entre la organizacion y los clientes, la
organizacion no cuenta con objetivos ni politica de calidad pero la alta direccion en los actuales
momentos necesita una Guia aplicada a la metodologia de las 5S como se muestra en la figura

a continuacion:

Evaluacidn de la metodologia 5s

Figura 3.16 Resultado Porcentual Evaluacion de la Metodologia

Dentro de esta ilustracion se puede observar una deficiencia de la empresa al no existir un
sistema de gestion de la calidad, por lo tanto, los clientes estaran insatisfechos y como

consecuencia existird menos reconocimiento a la empresa y no tendra un mejoramiento continuo

e Analisis de la encuesta de conocimiento de la norma 1SO 9001:2015 al personal

En la siguiente Tabla 3.9 se refleja los resultados alcanzados en la encuesta referente al

conocimiento de la Metodologia de las 5S por parte del gerente de la organizacion.

Tabla 3.9 Tabla de conocimiento de la Norma

ENCUESTA DIRIGIDA A LA GERENCIA

Metodologia de las 5S Respuestas

Cumplimiento Incumplimiento | TOTAL
Organizacion (SEIRI)

2 5 7

PORCENTAJE 29% 71% 100%




61

¢ Andlisis de la encuesta de conocimiento de la metodologia de las 5s al gerente

e Organizacion:

ORGANIZACION

» Cumplimsenta
¥ incum plmiento

Figura 3.17 Resultado Porcentual de la Organizacion

Anélisis e interpretacion:

La Figura 3.17 muestra los resultados de las preguntas realizadas al tema de la Organizacion
dentro de la metodologia de la encuesta aplicada al gerente de la organizacion, aqui se observa
que el 29% aplica la metodologia de las 5S mientras que el 71 % hay incumplimiento por parte
de la metodologia por lo que se necesita el disefio de una Guia aplicativa de la metodologia para
corregir errores y tener un mejoramiento continuo. Los resultados obtenidos en las preguntas
con el tema de la organizacion demuestran que el gerente no tiene una capacitacion sobre la
metodologia.

e Orden:

ORDEN

W Cumplimienta

W ncumplimiento

Figura 3.18 Resultado Porcentual del Orden



62

Anélisis e interpretacion

La Figura 3.18 muestra los resultados de las preguntas realizadas al tema del orden dentro de
la metodologia de la encuesta aplicada al gerente de la organizacion, igualmente como la
interpretacion de la organizacion de la empresa es la misma ya que se observa que el 29% aplica
la metodologia de las 5S mientras que el 71 % hay incumplimiento por parte de la metodologia
por lo que se necesita el disefio de una Guia aplicativa de la metodologia para corregir errores
y tener un mejoramiento continuo. Los resultados obtenidos en las preguntas con el tema de la

orden demuestran que el gerente no tiene una capacitacion sobre la metodologia de las 5S.

e Limpieza

LIMPIEZA

u Cum plimento

Incumpiimienta

Figura 3.19 Resultado Porcentual de la Limpieza

Analisis e interpretacion

La Figura 3.19 muestra los resultados de las preguntas realizadas al tema del orden dentro de la
metodologia de la encuesta aplicada al gerente de la organizacion, dentro de la limpieza en la
metodologia es donde el gerente tiene mas capacidad dentro de la empresa ya que existe un 40%
aplica la metodologia de las 5S mientras que el 60% hay incumplimiento por parte de la
metodologia dentro de la limpieza en la metodologia de las 5S es donde el gerente tiene mas
conocimiento en este tema sin embargo de igual manera se necesita el disefio de una Guia
aplicativa de la metodologia para corregir errores y tener un mejoramiento continuo. Los
resultados obtenidos en las preguntas con el tema de la limpieza demuestran que el gerente tiene

un pequefio conocimiento sobre la metodologia de las 5S.
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o Estandarizacion

ESTANDARIZACION

u Cumplimianta

» Incumplimienta

Figura 3.20 Resultado Porcentual de la Estandarizacion

Anélisis e interpretacion:

La Figura 3.20 muestra los resultados de las preguntas realizadas con el tema de
Estandarizacion dentro de la metodologia en la encuesta aplicada al gerente de la organizacion,
dentro de este tema existe un 33 % aplica la metodologia de las 5S mientras que el 77% hay
incumplimiento por parte de la metodologia dentro de la Estandarizacion en la metodologia de
las 5S es por lo tanto el gerente tiene conocimiento en este tema sin embargo de igual manera
se necesita el disefio de una Guia aplicativa de la metodologia para corregir errores y tener un
mejoramiento continuo. Los resultados obtenidos en las preguntas con el tema de la

Estandarizacion demuestran que el gerente no tiene una capacitacion sobre la metodologia de
las 5S.

Disciplina

DISCIPLINA

m Cumplimiento

w Incumplimiento

Figura 3.21 Resultado Porcentual de la Disciplina
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Anélisis e interpretacion

La Figura 3.21 muestra los resultados de las preguntas realizadas con el tema de disciplina
dentro de la metodologia en la encuesta aplicada al gerente de la organizacion, dentro de este
tema existe un 0% aplica la metodologia de las 5S mientras que el 100% hay incumplimiento
por parte de la metodologia dentro de la Disciplina en la metodologia de las 5S como conclusién
Ilegamos que el gerente no ningun tipo de conocimiento en este tema, por lo tanto se necesita
en este momento el disefio de una Guia aplicativa de la metodologia para corregir errores y tener

un mejoramiento continuo y poder tener una disciplina de la Guia todos los dias

Actividad 3: Guia Practica de Aplicacion de las 5 S para el Mejoramiento Continuo

A continuacidn, se presenta una Guia Préactica de Aplicacion de las 5 S para laempresa AKHTAR
CONSULTORESSO S.A. con el de fin de mejorar las actividades operativas y fomentar una

cultura de mejora continua en la organizacion.
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PRESENTACION

El presente Manual esta enfocado en la metodologia de las 5 “S” elaborado con el objetivo de
proporcionar una guia detallada y préactica para el sistema de gestion en la empresa AKTAR
CONSULTORESS S.A. La aplicacion de las 5S tiene como propoésito fundamental mejorar la
organizacion y seguridad en el entorno laboral. A través de la Clasificacion, Organizacion,
Limpieza, Estandarizacion y Disciplina, En la compafiia buscamos lograr una transformacion
positiva en la cultura organizacional, promoviendo la participacion activa de todos los
miembros de la empresa AHKTAR. Su finalidad es proponer las 5 “S” para mejorar la
organizacion y calidad en el entorno laboral. Buscamos eliminar desperdicios, aumentar la

seguridad y productividad, y mejorar la calidad de los productos o servicios.

En este la empresa AKTAR nos ofrece servicios en asesorias relacionada a todas las ramas de
la ingenieria entre ellas las mas principales (Electricidad, Industrial, Medio ambiental, Civil,
Mecanica, etc.) y en la parte de productos nos ofrece todos los materiales e implementos
necesarios para la seguridad industrial dentro de cualquier industria (EPP). La implementacion
de este manual de las 5S se disefiara en beneficios significativos para la empresa. Al seguir las
directrices detalladas para la Clasificacion, Organizacion, Limpieza, Estandarizacion y
Disciplina, mejoraremos las actividades operativas al eliminar desperdicios y optimizar la
disposicion de equipos y materiales. La estandarizacion de procesos garantizara una produccion
consistente y de alta calidad, fortaleciendo la reputacion de la empresa, ya que existira
organizacion tanto para los proveedores clientes internos y externos de la empresa, con ello
tendremos una mejor organizacion en tiempos y en cantidad de productos para que no exista
ninguna inconformidad. Ademas, se ofreceran soluciones a posibles problematicas que puedan
surgir, mediante la implementacion de medidas de organizacién y comunicacion. Este manual
de la metodologia 5 “S” también servira como capacitacion a los antiguos y futuros empleados
para la empresa con costumbres que se pueden adaptar mediante este manual y tener una

satisfaccion.
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CAPITULO 1
1.1. INTRODUCCION

¢ Quiénes somos?

AKHTAR CONSULTORESSO S.A. Somos una empresa especializada en brindar servicios de
asesoria en ingenieria eléctrica, mecénica, electronica, quimica, industrial, civil e ingenieria

especializada en sistemas de seguridad.

Comercializamos implementos de seguridad Industrial, equipos, accesorios eléctricos,

electronicas y de tecnologia, cumpliendo con certificaciones nacionales e internacionales

1.2.HISTORIA

AKHTAR CONSULTORESSO S.A. Inicia sus actividades como distribuidor de productos, de
la reconocida marca 3M dirigida a sectores Comerciales e Industriales. Nos encontramos mas
de 7 afios en el mercado, mismos que nos han permitido ofrecer productos y servicios de calidad
Nuestra constante Innovacion nos ha dado paso a un buen crecimiento, mejorando la calidad,

productividad y proporcionando soluciones integrales a nuestros clientes.

1.3.MISION

AKHTAR CONSULTORESSO S.A, dedicada al asesoramiento en proyectos de ingenieria,
comercializacion de productos y servicios a clientes de los diferentes sectores de produccion;
alimentos, industriales, comerciales, financieros, automotrices, constructoras, petroleras, entre
otros. La experiencia adquirida durante este tiempo nos ha permitido consolidarnos como
lideres, brindando productos y servicios, respaldados por capacitacion, asesoria y servicio

técnico, con el fin de salvaguardar vidas y proteger bienes de las empresas

1.4.VISION
Consolidarnos como una empresa lider en el mercado Nacional, constituirnos como socios

estratégicos de nuestros clientes, impulsando una cultura empresarial de seguridad, el cuidado

del medio ambiente, generando empleo y aportando al desarrollo del pais.




1.5.VALORES

Honestidad Responsabilidad Cumplimiento, Liderazgo Trabajo en Equipo, Innovacion,

Excelencia, Perseverancia

1.6.POLITICA DE CALIDAD

Satisfacer las expectativas de nuestros clientes comercializando productos y equipos de calidad
que cumplan normativas requeridas tanto nacionales como internacionales precautelando el

cuidado del medio ambiente

1.7.0BJETIVO

El objetivo general de nuestro manual es dirigir a laempresa al disefio exitoso de la metodologia
5S, buscando mejorar la actividad operativa, la calidad y la seguridad en el trabajo. Al
proporcionar directrices detalladas, ejemplos practicos y consejos, ademas dentro de la empresa
se pueda promover la excelencia y la mejora continua, generando un impacto positivo en la
productividad, la satisfaccion del cliente y el rendimiento global de la empresa dentro del

mercado.

1.8. ALCANCE

Este manual de la metodologia 5S beneficia a cualquier empresa al mejorar, calidad y seguridad.
Facilita un cambio cultural, reduce costos y optimiza espacios, generando una base sélida para

la mejora continua y un rendimiento competitivo a largo plazo

1.9. DEFINICIONES

Con la finalidad de proporcionar a toda la mano de obra de la empresa entre los Trabajadores
clientes internos y clientes externos un “vocabulario” general y logren comprender algunos
términos utilizados en todo el manual, se presentan a continuacion algunos conceptos y

definiciones.

Las 5S son un conjunto de principios japoneses de gestion de calidad que se aplican en el

entorno laboral para mejorar la organizacion y la limpieza. Estas son:

e Seiri (Clasificacién): Organizar y eliminar innecesarios. Consiste en identificar y
separar los elementos necesarios de los innecesarios en el area de trabajo.

e Seiton (Orden): Organizar. Establecer un lugar para cada cosa y tener cada cosa en su




lugar. Esto facilita la identificacion y recuperacion rapida de herramientas, materiales.

Seiso (Limpieza): Limpiar y mantener. Implica realizar limpieza regular para mantener
un entorno de trabajo limpio y ordenado.

Seiketsu (Estandarizacion): Estandarizar las mejores practicas. Desarrollar y mantener

normasy procedimientos para asegurar que las 5S se mantengan y mejoren continuamente.

Shitsuke (Disciplina): Sostener y mejorar. Implica la creacion de habitos y
la disciplina para mantener y mejorar los resultados obtenidos mediante la
implementacion de las 5S.

SEIRE e CLASIFICACION
SEINTON e ORGANIZACION
SEISO e LIMPIEZA

SEIKETSU e ESTANDARIZACION

SHITSUKE e DISCIPLINA

lustracion 1.1 Significados de las 5 S
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CAPITULO 2
2.1. PRINCIPIOS BASICOS DE UN SISTEMA DE GESTION

e (;Quéesy para qué sirve?

El sistema de gestion de la empresa es una estructura organizativa y técnica disefiada para
planificar, coordinar y controlar todas las actividades y recursos con el fin de alcanzar las metas
y objetivos marcados. El sistema cubre todos los aspectos de la gestion de recursos humanos,
financieros, técnicos y operativos y facilita la toma de decisiones estratégicas. Su funcion
principal es optimizar la eficacia de los procesos internos y garantizar un funcionamiento fluido

y en linea con los objetivos del negocio.

Los sistemas de gestion también permiten la identificacion y evaluacion de riesgos, la
implementacion de politicas y procedimientos, asi como la medicion del desempefio y la mejora
continua. Al integrar herramientas y/o metodologias existe una efectividad dentro de la empresa.
Ademas, promueve la transparencia, la rendicion de cuentas y el cumplimiento de regulaciones
y estandares, contribuyendo a la sostenibilidad y adaptabilidad de la empresa en un entorno
empresarial dindmico. En resumen, un sistema de gestion proporciona un marco integral para
la gestion eficaz de los recursos y procesos de una empresa y es esencial para el éxito y la

competitividad de una empresa.

2.2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
e (Quéesy paraqué sirve?

El sistema de gestion de calidad de una empresa es un conjunto de procesos, politicas y
procedimientos disefiados para garantizar que los productos o servicios cumplan con los
estandares de calidad establecidos. Su principal objetivo es garantizar la satisfaccion del cliente
proporcionandole productos o servicios consistentes y confiables. El sistema suele basarse en
normativas internacionales como ISO 9001 y cubre todos los aspectos, desde el disefio y la

produccidn hasta la entrega y el servicio posventa.

Los sistemas de gestion de calidad ayudan a identificar y eliminar problemas potenciales y
promover la mejora continua. Ademas, ayuda a las empresas a cumplir con las regulaciones y

estandares de calidad y asi obtener una ventaja competitiva. Al centrarse en la efectividad y la




excelencia operativa, el sistema ayuda a reducir costos, reducir el desperdicio y mejorar la
reputacion de la empresa. En resumen, los sistemas de gestion de la calidad son esenciales para
garantizar la coherencia, la confiabilidad y la satisfaccion del cliente y para promover el
crecimiento y la competitividad a largo plazo.

e (Qué relacion tiene un sistema de gestion de la calidad con la metodologia de las 5 “S?

Las 5S son un componente esencial de la filosofia Lean y pueden ser consideradas como
practicas fundamentales para mejorar la calidad en un entorno laboral. La fase de
clasificacion ayuda a eliminar elementos innecesarios, reduciendo posibles fuentes de error o
defectos. La organizacién optimiza el flujo de trabajo, facilitando la identificacion de productos
y la eficacia en la ejecucion de tareas. La normalizacion establece estandares para mantener las

mejoras alcanzadas, mientras que la disciplina fomenta la sostenibilidad a largo plazo.

En conjunto, las 5S no solo promueven un entorno de trabajo ordenado y eficiente, sino que
también fortalecen los principios de calidad al enfocarse en la prevencion de defectos y la

mejora continua.

e Qué relacion tiene la mejora continua con la metodologia de las 5 “S”

Las 5S, una metodologia japonesa de gestion y organizacion visual, esta indisolublemente
ligada al concepto de mejora continua en los negocios. Estas cinco etapas, Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu y Shitsuke, no sélo apuntan a la capacidad operativa a corto plazo, sino que también
sientan las bases para un proceso evolutivo continuo. La fase de normalizacion (Seiketsu)
establece estandares para sostener las mejoras y proporciona un marco para la mejora continua.
En general, las 5S no sélo optimizan, sino que también promueven una mentalidad
organizacional que ve la mejora continua como un principio fundamental para la excelencia

operativa y la competitividad a largo plazo.

En conjunto, las 5S no solo promueven un entorno de trabajo ordenado y eficiente, sino que
también fortalecen los principios de calidad al enfocarse en la prevencion de defectos y la

mejora continua.

e Qué relacion tiene la mejora continua con la metodologia de las 5 “S”




Las 5S, una metodologia japonesa de gestion y organizacion visual, esta indisolublemente
ligada al concepto de mejora continua en los negocios. Estas cinco etapas, Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu y Shitsuke, no sélo apuntan a la capacidad operativa a corto plazo, sino que también
sientan las bases para un proceso evolutivo continuo. La fase de normalizacion (Seiketsu)
establece estandares para sostener las mejoras y proporciona un marco para la mejora continua.
En general, las 5S no so6lo optimizan, sino que también promueven una mentalidad
organizacional que ve la mejora continua como un principio fundamental para la excelencia

operativa y la competitividad a largo plazo.

e Enfoque al cliente

Las 5S, como metodologia de gestion orientada a la mejora continua, estan estrechamente

entrelazadas con la orientacién al cliente.

Las organizaciones no sélo optimizan sus procesos internos, sino que también mejoran la
calidad de los productos y servicios ofrecidos, alineandolos mas estrechamente con las

expectativas y necesidades de los clientes.

La fase de Clasificacion (Seiri) ayuda a identificar y mantener solo los elementos

esenciales para satisfacer las necesidades del cliente, eliminando cualquier redundancia.

e La organizacion (Seiton) garantiza una asignacion eficiente de recursos para acelerar la
entrega de productos y servicios, reducir los tiempos de espera y mejorar la experiencia

del cliente.

e Lafase de limpieza (Seiso) no sélo garantiza un ambiente de trabajo seguro y saludable,
sino que también promueve percepciones positivas de los clientes sobre la calidad y el

profesionalismo de la organizacion.

e La estandarizacion (Seiketsu) y la disciplina (Shitsuke) aseguran la coherencia en la
entrega de productos y servicios, fortaleciendo la confianza del cliente en la marca. En
definitiva, las 5S no s6lo mejoran la capacidad interna, sino que también fortalecen el
vinculo entre una organizacion y sus clientes, aumentando la satisfaccién y fidelidad de

los mismos
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3. Normativa de la metodologia de las 5 “S”
3.1 Proceso de la Estrategia de 5” S”
Compromiso de Eleccion de area Explicar el
|a Direccion para la proceso a todo el
implementacion personal
Formar los Establecer los Definir los
equipos paralas 5 equip_os de problemas
“S” mejora existentes
Crear u registrar Realizar un L
las acciones seguimiento de Vlsu_allzar
emprendidas los problemas mejoras

llustracion 1.2 Proceso de Estrategia 5 S

Dentro de la metodologia 5 “S”. Se sugieren varias sugerencias de mejora para el disefio de la

metodologia 5S para las areas de estudio con el fin de lograr una distribucion 6ptima de las

maquinas y herramientas en el proceso de fabricacion, al mismo tiempo que de las personas que

alli trabajan, ademas de optimizar el espacio de trabajo en todas las areas de la empresa tanto en

la parte de servicios como en la parte del producto, con el objetivo de garantizar condiciones de

organizacion y disciplina dentro del enfoque del cliente parar tener mas mercado amplio y

satisfaccion del cliente
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e Establecimiento de la organizacion de promocion de las 5 “S™:

Como es claro, primeramente, se debe establecer una organizacion para apoyar y facilitar la
estrategia de las 5S

CONSULTOR
DE 5S
PATRULLA
DE 5S
Jefe de Area
LIDER DE o
LAS 5S
Facilitador de la
mejora
4 EQUIPO DE
ACCION 5S
Empleados

lustracion 1.3 Establecimiento de la organizacion de promocion de las 5 “S”

El lider 5s es la persona que nos ayuda a que los proyectos se lleven con éxito consiguiendo los
recursos necesarios, promoviendo la participacion de las personas implicadas, coordinando la
ejecucién de tareas y dando seguimiento al cronograma, se debe velar el mantenimiento y

mejora de la situacion alcanzada

El consultor 5s es la persona entendida en la metodologia y quien es encargada de capacitar al
personal, elegir y utilizar en practica las herramientas mas importantes para la utilizacion de las

5S y coordinar con el lider 5s el desarrollo de las tareas

La Patrulla 5S esta encargada de inspeccionar las instalaciones para verificar las condiciones

5S y evitar que éstas se deterioren aplicando medidas correctoras

El Equipo de accion 5S esta formado por los empleados y es responsable de los detalles y

practicas de la implantacion de las 5S
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La versatilidad de esta metodologia es inimaginable ya que se puede adaptar diferentes espacios,

logrando importantes ventajas y cambios inesperados, donde el disefio esta fuertemente ligada

a la mejora continua, lo que Esto asegura que los cambios realizados por las 5S se mantengan

con el tiempo.

3.2. DIAGRAMA DE USO POR ETAPAS DE LAS 5S

CLASIFICAR

ORDEN

LIMPIEZA

ESTANDARIZAR

DISCIPLINA

Tabla 1.1 Diagrama de uso por etapas de las 5S

LIMPIEZA
INICIAL
Separar todo lo
innecesario y lo
inatil que no le

beneficie a la
empresa
Tirar lo que da
relevancia dentro
de la empresa

Limpiar el area
de trabajo y las
herramientas de
administracion

Eliminar lo que no

es higiénico

OPTIMIZACION

Clasificar las cosas
Gtiles dentro del
area de trabajo

Definir lamanera de
dar un orden a todos
las herramientas o
materiales en un
area especifica

Localizar lugares
dificiles de limpiar
y encontrar una
solucion

Definir las zonas
sucias dentro de un
espacio determinado

FORMALIZACION

Revisar y establecer
las normas de orden

Ubicar sefaléticas a
la vista para
identificar donde son
cada objeto

Buscar hipdtesis de
las causas que
producen suciedad y
encontrar una
solucion

Implementar normas de
limpieza en cada area

de trabajo

CONTINUIDAD

Regularizar

Mantener

Mejorar

Examinar las 5S

Adaptarse a la metodologia y aplicarla en el lugar de trabajo
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4. Explicacion del diagrama de implementacion por etapas:
4.1. Primera etapa (LIMPIEZA INICIAL):

La fase inicial del proceso de disefio se enfoca principalmente en realizar una exhaustiva
limpieza del lugar de trabajo. Esto implica retirar todo lo innecesario y realizar una limpieza
minuciosa de todos los equipos, estableciendo un estandar de como deberia lucir el area si se

mantuviera en condiciones 6ptimas en todo momento.

4.2. Segunda etapa (OPTIMIZACION):

La fase siguiente de la ejecucion se enfoca en mejorar lo alcanzado en la etapa inicial. Es decir,
que una vez desechado lo innecesario, se debe considerar como mejorar lo que ha sido
correctamente clasificado y ordenado, identificando los puntos generadores de suciedad y

determinando las areas de trabajo con problemas de limpieza.

4.3. Tercera etapa (FORMALIZACION):

La tercera fase de la implementacion se centra exclusivamente en la formalizacion de los logros
obtenidos en las etapas previas. Esto implica establecer procedimientos, normas o estandares
de clasificacion, mantener estos protocolos visibles para todo el personal, eliminar o reducir los

puntos que generan suciedad y poner en préactica los programas de limpieza.

4.4. Etapa (PERPETUIDAD):

Se logra dar una posibilidad del proceso con una mejora continua.

4.5. Seleccionar (seiri):

Para llevar a cabo la clasificacion de los objetos necesarios e innecesarios, se tendra el
acompafiamiento de los empleados acordes al conocimiento del material, para luego tomar una

decision acertada sobre el destino de dicho objeto.

4.6. Ejecucidn de la clasificacion:

Este objetivo elimina elementos que son innecesarios para las operaciones diarias en el lugar de

trabajo. Los elementos esenciales deben mantenerse cerca de la actividad, mientras que aquellos
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que no lo son deben ser retirados del lugar, donados, transferidos o eliminados.

4.7. ldentificar elementos innecesarios:

En esta etapa consiste en la preocupacién de los elementos puestos en el area, asi colocarlos en

un lugar establecido.

4.8. Pasos que pueden emplear ayuda:
e Lista de elementos innecesarios:

En esta etapa de permitira tener un registro de los elementos que no se utilicen dentro de la
organizacion. La lista va hacer completada por el operario encargado durante el tiempo que

realiza la campafia de clasificacion de elementos.
e Tarjetas de color

La tarjeta nos permitira marcar el sitio de trabajo de algo innecesario ya que se tomara una

accion correctiva.
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Tabla 1.2 Diagrama de Implementacion

CATEGORIA
1. Equipos 5. Productos Semi-Elaborados
2. Herramienta 6. Productos terminados
3. Materias primas 7. Instrumentos de medida
4. Stocks en proceso 8. Otros
NOMBRE DEL ELEMENTO
Identificacion, codigo o numero de | Cantidad y unidades
fabricacion
RAZONES
1. No necesario 5. Se desconoce su uso
2. Defectuoso 6. Material de desecho
3. Obsoleto 7. No se necesita pronto
4. Excedente 8. Otra
EMITIDA POR

Nombre del emisor:
Departamento:

Division-seccion:

METODO DE ELIMINACION
1. Desecho
2. Cambiado de lugar
3. Almacenado fuera del area evaluada
4. Oftro

Fecha de aplicacion de la tarjeta Fecha de eliminacién del elemento

Archivo de Tarjeta Roja N°
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e Plan de Accidn de retiro de elementos:

Una vez realizado con las tarjetas, a continuacién de realiza las siguientes consultas:

1.
2.
3.

4.

Movilizar el elemento a un nuevo sitio.
Guardar el elemento fuera del sitio de trabajo en la empresa.
Eliminar el elemento.

El método de eliminacion

Se obtendran los siguientes beneficios:

1.

2.

Mas espacio.

Mejor control de inventario.
Areas de trabajo limpias
Eliminacion de despilfarro

Menos accidentalidad
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DIAGRAMA FLUJO PARA LA CLASIFICACION
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4.9. Organizar (Seiton):
Colocar los elementos necesarios en un lugar establecido ya sea por el orden segun criterios de:
e Seguridad: Probabilidad de caer, mover.
e Calidad: Probabilidad de deterioro, golpes.
e Eficacia: Minimizar el tiempo perdido.
e Ejecucion de la organizacion:
Se logara la identificacion de los debidos controles de los equipos, instrumentos, para

mantenimiento y su conservacion en buen estado dentro la empresa.

Se realizara una organizacion en las areas involucradas, de manera que quede cada objeto y
elemento en su lugar y principalmente se situaran ordenadamente para ubicar elementos
estrictamente necesarios e integramente identificados, de modo que se minimice el tiempo
improductivo de la persona en ir a buscar sus elementos de trabajo; para el caso del area de corte
se disefiard unos soportes para ubicar la materia prima de acuerdo a su frecuencia de uso y se
identificara cada elemento y objeto para que la persona tenga un mayor control visual sobre lo

que se va a utilizar durante el proceso.

4.10. Orden:

El orden ayudara a la estandarizacion de un sitio de trabajo ya que debe estar completamente

ordenado. Para lo cual se presentaunas ayudas para la organizacion de las cuales son:

e Detallar un nombre o color especifico para cada clase de articulo.
e Analizar el espacio para guardarlas cosas.

e Colocar lasetiquetas de las cuales serdn visibles para facilitar la localizacion de los objetos

Una vez seleccionados los objetos necesarios, se los puede ubicar por frecuencia de uso
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« Colocaren una
bodega o
casillero
correspondientes

Algunas
veces al

ano

Algunas
veces al

—

« Colocar en areas
comunes

mes

)

e Se obtendran los siguientes beneficios

+ Colocar juntos a
las personas de
la empresa

« Colocar cerca al
area de trabajo

1. Seencontrara facilmente los documentos con el fin de minimizar tiempos.

2. Ayuda a la identificacion cuando un elemento sea necesario.

3. Mejorar la apariencia en el entorno.

e [Establecer reglasy seguirlas:

Es importante que todas las personas conozcan cdmo esta organizada el area de trabajo, por lo

tanto, se debe documentar el método de organizacion y dar entrenamiento a los trabajadores

para que sigas los procedimientos
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DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA ORGANIZACION
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4.1. Limpiar (Seiso):

Mantener en buenas condiciones de limpieza y funcionalidad. El proceso de limpieza que se
debe seguir para limpiar y mantener un area de trabajo siempre en buenas condiciones, sigue el

siguiente orden:

4.2. Determinar un programa de limpieza:

Se debe definir qué es lo que se requiere limpiar, con qué frecuencia, como se debe llevar a cabo
y asignar responsables de las actividades de limpieza. Una vez recabada esta informacion, se
documenta el plan de limpieza. Al asignar las actividades de limpieza, se debe tomar en cuenta

que mantener el area de trabajo limpia es responsabilidad de las personas que en esta trabajan.

Se requiere un compromiso de la persona para generar una limpieza en los puntos mas criticos
y necesarios de la empresa, de esta manera se disefiara una programacion para cada empleado y

area a efectuar dicha accion.

El plan de limpieza se encuentra en el ANEXO 3 donde se muestra un plan de limpieza semana

4.3. Definir los métodos de limpieza:

Una vez definido qué es lo que se debe limpiar, cuando y quien lo va hacer, luego se debe

establecer como se va a realizar esta actividad, para esto se enlistan:
e Cada una de las actividades de limpieza a realizar.
e Losarticulos y equipos de limpieza que se necesitan.
e Un procedimiento de limpieza.

4.4. Ejecucion de la limpieza:

El proceso de ejecucién de limpieza se debe apoyar en un programa de entrenamiento de los
elementos necesarios para la realizacion de las actividades, tomando en cuenta el tiempo

requerido para la realizacion de la actividad.
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4.5. Planificar la limpieza:
Se debe realizar un cronograma de trabajo por el jefe de area de limpieza, lo cual ser& necesario
para asignar responsabilidades por zona de cada trabajador, esta asignacion se debera registrar
mediante un gréafico en el que va a demostrar la responsabilidad de cada persona.
4.6. Preparar elementos para la limpieza:
El personal debe conocer sobre el empleo en el cual desde el punto de vista de la seguridad y
conservacion de estos mediante la preparacion de limpieza.
4.7. Crear disciplina:
Al implementar el programa de limpieza es importante no olvidar dar entrenamiento
adecuado, y proporcionar la comunicacion suficiente para que todo el personal involucrado en
la operacion entienda el que, por qué, para qué y cémo, de las actividades de limpieza.
Se obtendréan los siguientes beneficios:
e Aumentara la vida atil de la maquinaria e instalaciones.
e Menos probabilidad de contraer enfermedades.
e Menos accidentes.

e Mejor aspecto
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Estandarizar (Seiketsu):

Consiste mantener constantemente el estado de orden, limpieza e higiene del sitio de trabajo
e Limpiando con la regularidad establecida.
e Manteniendo todo en su sitio y en orden.
e Establecer procedimientos y planes para mantener orden y Limpieza.

La consistencia y regularidad de los procedimientos, las practicas aseguran que la seleccion,
organizacion y limpieza, sean estandarizadas en las areas de trabajo.

e El proceso de estandarizacion comprende etapas:
La integracion de las actividades de las 5s en el trabajo regular:

Existen diversas maneras mediante las cuales se pueden integrar las actividades de las 5s en

las practicas rutinarias de trabajo.

e Estableciendo procedimientos:
Esto se logra estableciendo procedimientos e implementando auditorias de revision.
5.2. Laevaluacion de los resultados:

A partir de los resultados de las auditorias se evalUa cuantitativamente el nivel de

implementacion del programa de las 5s en cada area de trabajo.

5.3. Ejecucion de la estandarizacion

En esta etapa se tiende a conservar lo que se ha logrado, aplicando estandares a la practica de
las tres primeras “S”. Esta cuarta S est4 fuertemente relacionada con la creacion de los habitos

para conservar el lugar de trabajo en perfectas condiciones.

5.4. Estandarizacion:

Se trata de estabilizar el funcionamiento de todas las reglas definidas en las etapas precedentes,
con un mejoramiento y una evolucion de la limpieza, ratificando todo lo que se ha realizado y
aprobado anteriormente, con lo cual se hace un balance de esta etapa y se obtiene una reflexion

acerca de los elementos encontrados para poder darle una solucién.
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Se obtendran los siguientes beneficios:

e Seguarda el conocimiento producido durante afios.

e Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar impecable el
sitio de trabajo en forma permanente.

e Losoperarios aprenden a conocer con profundidad el equipo y elementos de
trabajo. - Se evitan errores de limpieza que puedan conducir a accidentes o riesgos
laborales innecesarios
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5.5. Seguimiento (Shitsuke):

Mediante este seguimiento se lograra el habito de respetar y utilizar de manera correcta los
procedimientos, estandares. En base a la metodologia 5 S, la disciplina es un papel muy

importante ya que nos ayuda a la mejora en el lugar de trabajo.

Papelde la direccion

Dizciplina

N

Papeldelos

: ) Formacion
funcionarios

5.6. Formacion:

En esta etapa es necesario educar e introducir el entrenamiento del personal enfocado en de cada

unadelas.
El papel de la direccion:

e Ladireccion tiene las siguientes responsabilidades en la implantacion de la disciplina:
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« Educar al personal en base a las técnicas 5S

« Crear un equipo promotor.
» Proveer los recursos de las 5 S.
« Motivar a la realizacién de sus actividades.

« Evaluar el progreso y evolucion de la empresa.
El papel de los funcionarios y contratistas:
e Los funcionarios y contratistas se basan en las siguientes responsabilidades:

«  Aprendizaje de la implantacion de las 5 S.
« Respetar los estandares del trabajo
« Realizar las auditorias en la organizacion.
- Participar en la promocion de las 5 S..
5.7. Administracion de la propuesta
El “SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO EN

LA EMPRESA AKHTAR CONSULTORESSO S.A”, serda dirigida y estard bajo la

responsabilidad del responsable del Sistema de Gestion de Calidad.

5.8. Plan de monitoreo y evaluacion de la propuesta

El seguimiento y la evaluacion permanente de la propuesta es necesaria para verificar, mejorar
y en algunos casos realizar modificaciones con el fin de garantizar los productos presentados
por la empresa “AKHTAR CONSULTORESSO S.A”. El monitoreo de la propuesta en el caso
del SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD se lo realizara tomando como referencia el plan

de auditorias internas cada 6 meses como se menciona anteriormente.

En el caso del NORMATIVO DE 5S se debe regir al plan de control de actividades y la ficha
de valorizacion, logrando de esta manera mantener una accion de mejora continua en todos los

procesos involucrados
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CONCLUSIONES

Se realizd una identificacion de los procesos clave, los procesos gobernantes encabezados
por la gestion de la direccion, y la gestion de la calidad y los de soporte entre los cuales
tenemos el rea de mantenimiento, recursos humanos y el area comercial.

Se elaboré un normativo bajo la estrategia de las 5S que permitird mejorar las areas y
puestos de trabajo, incentivando al personal de la empresa a mantenerlas de una manera
ordenada.

Se logré la elaboracion de un Manual de Calidad bajo la Norma ISO 9001-2015, que
permitira estandarizar los procesos en la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A,
ademas que permitira un control adecuado de los productos promoviendo de esta manera en
decremento de productos defectuosos y logrando la optimizacion de la productividad.

La documentacion realizada en la propuesta permite tener un registro claro de las
actividades desarrolladas dentro de la empresa, la informacion de los registros puede ser
utilizada cuando la empresa lo considere oportuno para un mejoramiento continuo logrando
de esta manera mejorar cada uno de los procesos involucrados

RECOMENDACIONES

La empresa debe estar consciente y tomar en cuenta todo lo que involucra el disefio del
Sistema de Gestion de Calidad, asi también como el normativo de 5S, lo cual implica la
coordinacion, dedicacion y ejecucion de los objetivos propuestos, delegar responsables para

cumplir con la organizacion y estandarizacion de los procesos involucrados.

Se recomienda la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en las Normas 1SO
9001-2015 para que la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A mejore la calidad de
los procesos de manera continua, lo que le permitira una disminucién en los productos en
mal estado optimizando su productividad y logrando la satisfaccion en su clientela lo cual

es un factor muy importante para el crecimiento de la empresa.

La empresa debe tomar las acciones necesarias para que sus areas de trabajo se mantengan
siempre de manera ordenada bajo la norma de las 5S, lo que les permitira un control y
seguimiento adecuado de la infraestructura y maquinaria lo que les permitira contar con
areas de trabajo siempre limpias y libres de desechos mejorando el ambiente de la empresa.
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ANEXOS

SELECCION Y CLASIFICACION DE ELEMENTOS NECESARIOS

KI}HTAR

CODIGO NC-EN-01

ELEMENTOS NECESARIOS

FECHA

AREA

RESPONSABLE

DESCRIPCION DEL
ARTICULO

CANTIDAD

JUSTIFICACION

RESPONSABLE
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ANEXOS 2

SELECCION Y CALIFICACION DE LOS ELEMENTOS INNECESARIOS

KI}I-ITAR

CODIGO NC-EN-02

ELEMENTOS INNECESARIOS

FECHA

AREA

RESPONSABLE

DESCRIPCION DEL
ARTICULO

CANTIDAD JUSTIFICACION

RESPONSABLE
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ANEXO 3
PLAN DE LIMPIEZA

KK\HTAR

CODIGO NC-PL-03

PLAN DE LIMPIEZA

FECHA

AREA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Avreas de trabajo 1

Eliminar polvo, suciedad, desperdicios. Limpiar
toda el area y verificar que los articulos se

encuentren en los lugares correspondientes

Avreas de trabajo 2

Eliminar polvo, suciedad, desperdicios. Limpiar
toda el area y verificar que los articulos se

encuentren en los lugares correspondientes

Paredes y ventanas Retirar polvo y suciedad de las ventanas y paredes
del area de trabajo
Equipos Eliminar polvo, suciedad, desperdicios

acumulados, verificar si el equipo necesita

mantenimiento y reportar

Mesa de trabajo

Eliminar polvo, suciedad desperdicios acumulados,
fundas o materiales innecesarios. Colocar los
elementos en su respectivo lugar

Herramientas

Eliminar polvo, suciedad, desperdicios
acumulados, verificar si la herramienta necesita
reparaciones

Piso del area de trabajo

Limpiar los pisos, asegurarse que no haya objetos o

herramientas que obstruyan el paso de las personas

INSPECCION

Verificar que todas las actividades se realicen

exitosamente y reportar cualquier novedad

NOVEDADES
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ANEXO 4 )

FICHA DE VALORACION

CODIGO NC-FV-04
AKHTAR FICHA DE VALORACION
N.°

FECHA DE LA OBSERVACION
OBSERVACION REALIZADA POR:
ELEMENTOS NOTAS OBSERVACIONES

CLASIFICACION

Desechos

Equipos y Herramientas

Mobiliario

ORDEN

Materiales

Lineas de limite de zonas

Documentos, expedientes ordenados

Presencia de objetos indtiles

LIMPIEZA

Material de limpieza presente

Papeleros, bolsas de basura, container

Limpieza bien hecha

COMPROMISO

Polvo

Impregnacién

Suelo

Estado del material de seguridad

Mobiliario

RIGOR
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e Disefio de un Manual de Calidad para la Empresa AKHTAR CONSULTORES
S.A.

Actividad 1: Disefiar un Manual de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015

El disefio de un manual de calidad para el mejoramiento continuo sirve como un documento
central que establece los estandares, procesos y procedimientos que guian las actividades y
operaciones de la empresa. Es una herramienta que proporciona coherencia, uniformidad y
claridad en todas las operaciones, desde la produccion hasta la prestacion del servicio, lo que
contribuye a la excelencia operativa y la satisfaccion del cliente. EI manual de calidad act(a
como un marco de referencia que ayuda a asegurar que las actividades se realicen de manera
consistente, cumpliendo con los requisitos establecidos tanto internos como externos,
incluyendo normativas y estandares de calidad reconocidos a nivel nacional e internacional.
Proporciona una base sélida para el control y la mejora continua de los procesos, al permitir la

identificacion de areas de oportunidad y el disefio de acciones correctivas y preventivas.

La incorporacion de un check list dentro del manual de calidad complementa este enfoque al
proporcionar una herramienta practica y estructurada para la evaluacion del cumplimiento de
los estandares y procedimientos establecidos. El check list permite realizar inspecciones
sistematicas y periddicas, lo que facilita la identificacion temprana de desviaciones y las

medidas correctivas de manera oportuna.

Para la realizacion del Check List se bas6 mediante a la lista de verificacion planteada por la
Norma 1SO 9001:2015, explicando un formato de evaluacion que va a permitir conocer el nivel

de cumplimiento de un Sistema de gestion de la calidad. (Anexo)
e Analisis del nivel de cumplimiento en relacién a la norma ISO 9001:2015

Mediante el analisis del nivel de cumplimiento de la empresa con relacién a la norma ISO
9001:2015, se realiza una visita de campo a la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A

mediante una lista de verificacion la que establece el diagndstico inicial de la organizacion.

La lista de verificacion se baso en base a la norma 1SO 9001:2015. A continuacidn, se presenta
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una matriz donde se muestra la ponderacién para determinar el nivel de cumplimiento con base

a lanorma.

Tabla 3.10 Matriz de Ponderacion

MATRIZ DE PONDERACION DE CUMPLIMIENTO

PONDERACION DE CUMPLIMIENTO | ESPECIFICACION

0% No documentado o no existente

25% Aplicado y no documentado

50% Documentado y no aplicado

75% Aplicado y documentado

100% Aplicado, documentado y controlado
N/A No aplica

La ponderacion de cumplimiento segun su valoracion:

e 0% de ponderacién que no tenga documentacion o no exista en la empresa.

e 25% de ponderacion que aplique el requisito establecido, pero no exista documentacion.

e 50% de ponderacién a los requisitos documentados, pero no se aplica dentro de la

empresa.

e 100% ponderacion aplicado documentado y controlado dentro de la organizacion.

Esta lista se desarroll6 con la ayuda del gerente de la empresa AKHTAR basado en norma

ISO 9001:2015, marcando con una “X” la casilla que corresponda. El analisis determing el

N/A se considera que no se aplica en la empresa

nivel de cumplimento actual de la organizacién teniendo como referencia la norma.

Mediante la lista de verificacion de se calcula los resultados obtenidos, capitulo por capitulo lo
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cual establece el porcentaje de cumplimiento en base a la norma, para poder realizar estos
calculos se utilizé una media ponderada a través de una sumatoria de “X” puestos en cada
columna multiplicado con su debida ponderacién y el numero de criterios puestos en

evaluacion.

A continuacion, se presenta la formula que permitira el célculo para la verificacién de los

capitulos establecidos:

Donde:

Xi= Numero de veces que se repite un dato
Pi= peso de ponderacion porcentual

Tabla 3.11 Matriz en base a los capitulos

%

Capitulo Media ponderacién .,
Implementacién

4, Contexto

de la
organizacion (8*0%) +(14*25%) +(0*50%) +(0*75%) +(0*100%)
15.90%

22

5. Liderazgo

(15%0%) +(14*25%) +(0*50%) +(0*75%) +(0*100%)
12.06%

29
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6.
Planificacion (13*0%) +(14*25%) +(0*50%) +(0*75%) +(0*100%)
12.96%
27
7. Soporte
(24*0%) +(19*25%) +(0*50%) +(0*75%) +(0*100%)
11.04%
43
8. Operacién
(67*0%) +(60*25%) +(0*50%) +(0*75%) +(0*100%)
11.18%
127
9.
Evaluacion de (34*0%) +(9*25%) +(0*50%) +(0*75%) +(0*100%)
desempefio 5 23%
43
10. Mejora
(8*0%) +(10*25%) +(0*50%) +(0*75%) +(0*100%)
13.88%
18
% TOTAL
(169*0%) +(140%*25%) +(0*50%) +(0*75%) +(0*100%)
11.32%

309
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Mediante el porcentaje aplicado basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa AKHTAR
CONSULTORESSO S.A se obtuvo como resultado final un 11.32% de ponderacion baja, llegando

a tener el capitulo 9 el porcentaje méas bajo con 5.23% de implementacion.

Referente al capitulo 4 al contexto de la organizacion corresponde un valor de 15.90 % de
implementacién, mientras que en el capitulo 5 nombrado liderazgo tiene un porcentaje de un
12.06 %, ademas realizando el analisis en el capitulo 6 de la planificacién tiene un porcentaje
de 12.96 % de cumplimiento, el capitulo 7 se refiere al soporte de la organizacion la cual
teniendo un porcentaje de 11.04%, un porcentaje de 11.18% de implementacion mediante el
capitulo de operacién, el capitulo 8, el capitulo 9 se refiere a la evaluacion del desempefio la
cual tiene un porcentaje de 5.23% de implementacion la cual es el valor mas bajo obtenido en

el analisis, y para terminar con un porcentaje de 13.88 % de implementacion.

Mediante este analisis se puede determinar que el nivel de cumplimiento de la organizacion en
base a lanorma ISO 9001:2015 es bajo, teniendo un valor de porcentaje total de implementacion

de 11.32% dentro de la organizacion.
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1. OBJETO DE APLICACION

El presente manual tiene como objetivo determinar y explicar el SGC de la empresa AKHTAR
CONSULTORESSO S.A, con el fin de mejorar la organizacién, tomando como marco de
referencia los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015. El objetivo principal es
optimizar la gestion organizacional, tanto en los procesos de produccién como en la prestacion
de servicios, con el fin Gltimo de impulsar el desarrollo y la fortaleza de la empresa. EI manual
de calidad se aplica a todos los procesos estratégicos de la empresa que conforman AKHTAR
CONSULTORESSO S.A

2. TERMINOS Y DEFINICIONES
e Auditoria: Sucesion de actividades documentadas con el propdsito de dar evidencias para

posteriormente llegar hacer evaluadas y asi poder determinar el nivel en el que se toma los

criterios en base a la auditoria.

e Alta Direccion: Persona que supervisa y administra a la empresa

e Calidad: Se refiere al cumplimiento de los requisitos.
e Accion Correctiva: Actividades para la eliminacién de la no conformidad.

e Competencia: Habilidad para aplicar los conocimientos adquiridos mediante las metas

propuestas.
e Conformidad: Cumplimiento de algin requerimiento.
e Documento: Informacion de algun contenido propuesto.

e Organizacién: estructura de lograr un determinado fin.



Contexto de la Organizacion: Hace referencia a aspectos internos y externos con el finde

causar algun efecto en la organizacion.
Mejora Continua: Actividades que perfeccionen el desempefio.

Gestion de la calidad: Actividades ordenadas con el fin de tener una guia y una organizacion
en base a la calidad

Proceso: Actividades que tengan entradas para entregar resultados finales.
Procedimiento: Actividades determinadas que lleva a cabo un proceso.

Sistema de Gestion: Elementos de una organizacion con el fin de determinar politicas, y

alcanzar los objetivos previstos en la organizacion.

Parte Interesada: Persona que afecta de forma directa las decisiones tomadas por la

empresa.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Producto: Es el elemento obtenido como resultado del determinado proceso.

Servicio: Salida de la organizacion mediante relacion entre la organizacion y el cliente.

Manual de la calidad: Documento donde se caracteriza el SGC de una organizacion.
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3. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
3.1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto
3.1.1 Informacion de la organizacion

e Nombres de la organizacion: AKHTAR CONSULTORESSO S.A

e Propietario: Ing. Cristian Torres

e Ruc: 0601306624001

e Actividad Economica: Asesorias de ingenieria y venta de productos de ingenieria
e Comienzo de sus actividades: 15 de junio de 1999

e Categoria de la empresa: Pequefia

e Ubicacion: Cotopaxi — Latacunga — Parroquia Pastocalle — Barrio la playa de Lasso — Calle

principal S-N Lasso.
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Misién

AKHTAR CONSULTORESSO S.A, dedicada al asesoramiento en proyectos de ingenieria,
comercializacion de productos y servicios a clientes de los diferentes sectores de produccion;
alimentos, industriales, comerciales, financieros, automotrices, constructoras, petroleras, entre
otros. La experiencia adquirida durante este tiempo nos ha permitido consolidarnos como
lideres, brindando productos y servicios, respaldados por capacitacion, asesoria y servicio

técnico, con el fin de salvaguardar vidas y proteger bienes de las empresas.
Vision
Consolidarnos como una empresa lider en el mercado Nacional, constituirnos como socios

estratégicos de nuestros clientes, impulsando una cultura empresarial de seguridad, el cuidado

del medio ambiente, generando empleo y aportando al desarrollo del pais.

Valores

Honestidad responsabilidad cumplimiento, liderazgo trabajo en equipo, innovacion, excelencia,

perseverancia.

Politica de calidad

Satisfacer las expectativas de nuestros clientes comercializando productos y equipos de calidad
que cumplan normativas requeridas tanto nacionales como internacionales precautelando el

cuidado del medio ambiente.

Historia

AKHTAR CONSULTORESSO S.A. Inicia sus actividades como distribuidor de productos, de
la reconocida marca 3M dirigida a sectores Comerciales e Industriales. Nos encontramos mas
de 7 afos en el mercado, mismos que nos han permitido ofrecer productos y servicios de calidad
Nuestra constante Innovacion nos ha dado paso a un buen crecimiento, mejorando la calidad,

productividad y proporcionando soluciones integrales a nuestros clientes.
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4. Descripcién del Organigrama

A continuacion, en la Figura 4.1 se observa la estructura de como esta conformada la empresa

AKHTAR CONSULTORESSO S.A:

KK\HTAR
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Figura 4.1 Organigrama Empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A




4.1 DESCRIPCION DEL DAFO

A continuacion, en la Tabla 4.1 se detalla las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
mediante la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A:

Tabla 4. 1 Diagrama DAFO

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Variedad de productos para la e Demoraen laejecucion de actividades
industria a corto plazo.
e Asesoria Personalizada e Mala organizacion administrativa
e Diversidad de proyectos en Ingenieria e Falta de personal administrativo
e Satisfaccion al cliente en proyectos a e Débil imagen en el mercado
largo plazo
OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Aprovechar de nuevas tecnologias e Crisisen el Pais.
e Busqueda de asesoria para mejorar sus e Cambios climaticos
procesos e Creciente poder de negociacion de
e Crecimiento en el mercado clientes o proveedores.
e Recurso humano externo disponible e Requisitos reglamentarios de altos
e |Ingresar en nuevos mercados o costos.
segmentos e Competencias en el mercado
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Diego Caza Ing. Diana Marin Ing. Cristian Torres

Lenin Chilig
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4.2 Alcance de las necesidades y expectativas (Partes Interesadas)

AKHTAR CONSULTORESSO S.A identifica cuales son sus necesidades, estudiando los requerimientos con el objetivo de satisfacer las necesidades,

por lo cual, se presenta una respectiva matriz sobre las partes interesadas y sus necesidades en la Tabla 4.2

Tabla 4. 2 Cuadro Necesidades y Expectativas de las partes interesadas

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

@HTAR

MATRIZ DE LAS PARTES

CODIGO: SGC-MPI-PE-01

INTERESADAS

FECHA: 01/02/2024

PARTE INTERESADA DESCRIPCION

NECESIDADES

OBSERVACIONES

CLIENTE Persona, u organizacion que requiera

de productos por la organizacion.

1.Mejorar la calidad del producto y
servicio

2.Cumplir con los plazos de
entrega estimados por el cliente

3. ofrecer al cliente mercaderia que en
un futuro pueda necesitar

Realizar productos que tengan precios

competitivos dentro del mercado

Se debera atender y en lo posible
cumplir con las expectativas de
cliente, ya que este sera el método

para la atraccion de nuevos clientes




F
PROVEEDOR Los encargados de suministra productos | Aumento  de  los  ingresos| Mantener un buen control de los
necesarios para ventade productos de | econémicos de la organizacion y| insumos y materia prima la que
ingenieria posicionamiento de la marca dentro| ayudard a la calidad del producto
del mercado nacional final sea de mejor manera
satisfaciendo las expectativas del
cliente
TRABAJADOR Personal a cargo de los procesos de | Ambiente laboral 6ptimo para que | satisfacer las necesidades del
servicio 'y administrativos de la| puedan realizar sus actividades personal que conforman la
organizacion, cuyo objetivo es asesoria de | Mejorar sus conocimientos a través| organizacion ayudara a que estos
todas las ramas de la ingenieria, dicho | de capacitaciones estén comprometidos con el
personal debe contar con la capacitacion crecimiento de la empresa
adecuada para poder realizar de
manera Optima su trabajo
PROPIETARIO La parte mas alta de la organizacion, | Incremento de ingresos | Guiar con responsabilidad vy

encargado de tomar las mejores decisiones
en bienestar de la organizacion,
administrar con liderazgo con el fin de ser

mejores en el mercado

econdmicos a la organizacion y su
posicién de la marca dentro del

mercado nacional

liderazgo a la organizacion

mediante sus objetivos




10

SOCIEDAD

Conjunto de personas que ocupan
un lugar determinado y viven bajo
un esquema organizativo,
compartiendo lazos econémicos y

culturales

1.Nuevas  oportunidades  de
trabajo para las personas

2.Apoyo en el crecimiento de la
comunidad

3. Respeto a las ordenanzas
existente

4.Crecimiento de la economia del
sector donde se encuentra ubicada

la organizacion

Mantener un ambiente conciliador
con las personas que tienen sus
viviendas alrededor de la
organizacion para poder realizar
los trabajos de forma adecuada y

sin interrupciones.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Diego Caza
Lenin Chilig

Ing. Diana Marin

Ing. Cristian Torres
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4.3 DIAGNOSTICO DEL ALCANCE DEL SGC

AKHTAR CONSULTORESSO S.A mediante el cumpliendo de los requisitos en base a la

norma ISO 9001:2015 a determinado el alcance del SGC, la que se muestra en Tabla 4.3 y se
encuentra disponible como informaciéon documentada.

Tabla 4. 3 Determinacion del Alcance

/\ SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015
ALCANCE DEL SGC Cddigo: SGC-MC- PE-
AKHTAR 01
Fecha:01/02/2024

ALCANCE: La empresa AKHTAR CONSULTORES S.A ubicada en la ciudad de
Latacunga, provincia de Cotopaxi, realiza un SGC en base a la norma ISO
9001:2015 aplicando su alcance a los procesos operacionales en la
organizacion, teniendo en cuenta el cumplimiento de las exigencias del

usuario, y tomando en cuenta las respectivas necesidades de las partes
interesadas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Diego Caza Ing. Diana Marin Ing. Cristian Torres
Lenin Chilig
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4.4 MAPA DE PROCESOS

La empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A incorpora un enfoque basado en los procesos
operacionales la que identifica y gestiona de manera adecuada sus procesos, desarrollando un
SGC. En la Figura 4.2 se detalla el mapa de procesos de la empresa AKHTAR
CONSULTORESSO S.A

g Gerencie Gestidn de Calidad ventasy

2 Procesos estratégicos e
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Figura 4.2 Mapa de Procesos
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4.5 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

El levantamiento de procesos se realiza mediante formatos las que se podra identificar el

responsable y los pasos a seguir de las actividades.

e |a Tabla 4.4 muestra el levantamiento del proceso operativo enfocado a la recepcién
del pedido, que hace referencia a la ejecucion de actividades para lograr alcanzar las
metas fijadas.

Tabla 4. 4 Levantamiento de Procesos (Recepcién del Pedido)

/\ LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
AKHTAR
Micro Procesos Asesoria en proyecto de Ingenieria
Proceso Recepcion del pedido
Responsable Gerente
Fecha: 01/02/2024
N° Actividad Descripcion
1 Analizar las necesidades del cliente Entendimiento de requisitos para

ofrecer soluciones para satisfacer sus
necesidades

2 Investigar a proveedores Reunir informacion detallada sobre
diferentes empresas o individuos que
ofrecen productos o servicios.

3 Contactar con el proveedor Comunicacion para obtener

informacion para resolver dudas

4 Solicitar cotizaciones Proporcionar un estimado de los

costos de pedidos

5 Analizar las cotizaciones recibidas Verificacion de las  posibles
cotizaciones para los pedidos

establecidos por el cliente
6 Negociar los términos y condiciones del pedido. Tener una establecida cotizacion para
la ejecucion del pedido

7 Procede a realizar el pedido Realizar pedido solicitado
por el cliente
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e A continuacion, se presenta el diagrama en la plataforma bizagi la que representara el
levantamiento de procesos del area de Recepcion del Pedido.

INICIO FINAL

Analizar las e
necesidades de s
cliente FeoRarS
pedido

GERENCIA

Analizar ias
cotizaciones

recoicas

PROCESO OPERATIVO

Contactar cone
proveedor

Solicitar
cotizaciones

SEECRETARIA

Figura 4 3 Diagrama de flujo de Procesos (Recepcion del Pedido)

Comentario: Al realizar en la plataforma Bizagi se visualizard detalladamente los pasos
consecutivos para la realizacion de la recepcion del pedido los que estan involucrados la

gerencia y secretaria.

e La Tabla 4.5 muestra el levantamiento del proceso operativo enfocado a la recepcion al
analisis del pedido, que hace referencia a la ejecucion de actividades para lograr alcanzar

las metas fijadas.



Tabla 4. 5 Levantamiento de Procesos (Analisis del Pedido)

/\ LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
AKHTAR
Micro Procesos Asesoria en proyecto de Ingenieria
Proceso Operativo Andlisis del pedido
Responsable Gerente
Fecha 01/02/2024
N° Actividad Descripcion
1  |Planteamiento de un objetivo del analisis Tener una buena satisfaccion
del cliente
2  |Recopilacion de datos a las necesidades Toma de datos de acuerdo a

las necesidades del cliente

3 |Analisis de datos recopilados Identificacion de necesidades

4 |ldentificacion de areas de mejora Determinacion de areas para

satisfaccion del cliente

5 |Desarrollo plan de accion Establecimiento de metas claras

para mejora del servicio

A continuacion, se presenta el diagrama en la plataforma bizagi la que representara el

levantamiento de procesos del area de Analisis del pedido.
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Figura 4 4 Diagrama de flujo de Procesos (Andlisis del Pedido)

Comentario: Al realizar en la plataforma Bizagi se visualiza detalladamente los pasos

consecutivos para la realizacion del andlisis del pedido los que estan involucrados la gerencia.

e LaTabla4.6 muestra el levantamiento del proceso operativo enfocado a la ejecucion del

pedido ya sea en productos o0 en asesorias al cliente, hace referencia a la ejecucion de

pedido para lograr alcanzar las metas fijadas.

Tabla 4. 6 Levantamiento de Procesos (Ejecucién del Pedido)

AKHTAR

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Micro Procesos

Asesoria en proyecto de Ingenieria

Proceso Ejecucion del Pedido
Responsable Gerente
Fecha 01/02/2024




N° Actividad Descripcion

1 Identificacion de las necesidades del cliente Entendimiento de requisitos para
ofrecer soluciones para satisfacer sus
necesidades

2 Confirmacion del pedido segun la necesidad Detallar pedidos segln la necesidad

3 Comunicacion con proveedores Obtener informacién para resolver
dudas

4 Solicitar cotizaciones Proporcionar un estimado de los
costos de pedidos

5 Analizar propuestas para la realizacion de soluciones | Detallar soluciones para dar mejora a
los problemas

6 Mantener registros de documentos para la realizacion | Tener todos los datos en orden para la

de actividades ejecucion de actividades
7 Realizacién de actividades segln las necesidades del | Ejecucion de actividades

cliente

17

A continuacion, se presenta el diagrama en la plataforma bizagi la que representara el

levantamiento de procesos del area de Ejecucion del pedido.
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Comentario: Al realizar en la plataforma Bizagi se visualiza detalladamente los pasos
consecutivos para la realizacion de la ejecucién del pedido los que estan involucrados la
gerencia, secretaria y operativo.

e |La Tabla 4.7 muestra el levantamiento del proceso operativo enfocado a la a la entrega
del pedido ya sea producto o asesoria al cliente, hace referencia a la entrega del pedido
para lograr alcanzar las metas fijadas.

Tabla 4. 7 Levantamiento de Procesos (Entrega de productos o Asesorias)

/\ LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
AKHTAR
Micro Procesos Asesoria en proyecto de Ingenieria
Proceso Entrega de productos o Asesorias
Responsable Gerente
Fecha 01/02/2024

N° Actividad Descripcion

1 Realizar una planificacion de acuerdo a la necesidad | Plan detallado que incluya los

del cliente aspectos del servicio que se

proporciono

2 Coordinacidn para la entrega del producto o asesoria | Tener una fecha para la entrega

con el cliente

3 Supervision y Control de Calidad Supervision de la calidad del servicio

4 Comunicacién durante la entrega del servicio solicitado | Detallara si hay algin problema al

entregar el servicio

5 Finalizacion de tareas y servicios Tener una correcta finalizacion de

tareas y servicios

6 Facturacidn y cierre administrativo Cerrar formalmente el servicio
solicitado
7 Entrega de productos o asesorias Servicio Finalizado

e A continuacion, se presenta el diagrama en la plataforma bizagi la que representara el

levantamiento de procesos del area de entrega de productos o0 asesorias.
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Figura 4 6 Diagrama de flujo de Procesos (Entrega del producto o asesoria)

Comentario: Al realizar en la plataforma Bizagi se visualiza detalladamente los pasos
consecutivos para la realizacion de la ejecucion del pedido los que estan involucrados la

gerencia, secretaria y operativo.
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4. Liderazgo

4.1 Liderazgo y Compromiso

La alta gerencia de la empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A es el encargado de
desarrollar, implementar, y inspeccionar la mejora del SGC, teniendo en cuenta su compromiso
y liderazgo planteando, mediante una debida comunicacion con las partes y promoviendo la
participacion en el desarrollo del SGC.

Las obligaciones de la gerencia que pueden tener son:
Proporcionar recursos necesarios para el desarrollo del SGC.

Desarrollar métodos de mejora continua mediante el SGC.

4.1.1 Enfoque al Cliente

La empresa AKHTAR CONSULTORESS S.A depende de sus clientes, ya que es fundamental
en la organizacion, la que establece comunicacion con sus respectivos clientes con el fin de
conocer sus requerimientos, necesidades, teniendo el conocimiento claro de que sus productos
o0 servicios cumpliran con los requisitos planteados por los clientes dando mejor satisfaccion

hacia sus necesidades.

4.2 Politica de Calidad

4.2.1 Establecimiento de la Politica

La direccion debe verificar y aceptar la politica de calidad, la cual refleja el propdsito y
compromiso de la organizacion con la mejora continua, siendo compartida con todas las partes

relevantes y documentadas, siguiendo recomendaciones.



21

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
/\ MANUAL DE CALIDAD | Cddigo: SGC-MC-PE-01
ISO 9001:2015 Fecha:01/02/2024
AKHTAR

Tabla 4.1 Politica de Gestién de la Calidad

SISTEMA DE GESTION DE LA
/\ CALIDAD
AKHTAR

POLITICA DEL SCG

AKHTAR CONSULTORA SA se especializa en consultoria de proyectos de
ingenieria y comercializacion de accesorios industriales, con el propdsito de
cumplir con estandares de calidad y adaptarse a las necesidades de sus clientes. Su
enfoque incluye entrenamiento constante, cumplimiento de las normas ISO
9001:2015 y mejora continua en sistemas de gestion de calidad.

4.2.2 Comunicacion de la Politica

La politica de calidad de AKHTAR esta disefiada en la organizacién y se conserva en este
manual de calidad como informacion documentada, para ser utilizada por todas las partes

interesadas de la organizacion.
4.2.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la empresa

AKHTAR cumple con los requisitos de la norma ISO 9011:2015 y también asume
responsabilidades y roles especificos para satisfacer los requisitos de la norma y enfocarse en

sus clientes y partes interesadas.

Los roles y responsabilidades se muestran en la siguiente tabla de los que conforman la

organizacion por parte del area administrativa.
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Cddigo: SGC-MC-PE-01

5. Planificacion

5.1 Acciones que aborden riesgos y oportunidades

AKHTAR, planea acciones para desarrollar estrategias para dar a conocer posibles los riegos y
aprovechar oportunidades, dando un objetivo de minimizar los efectos que puedan causar

dichos riesgos y maximizar las oportunidades para el crecimiento de la organizacion, el

documento con el codigo (SGC-MC-PE-01) detalla la metodologia que guia para gestionar

riesgos y oportunidades.

Tabla 4.2 Roles y Responsabilidades

KI}I-ITAR

GESTION DE LA CALIDAD

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Roles

Responsabilidades

Gerente General

Organizar los objetivos a cumplir dentro de la
organizacion

Toma de decisiones acertadas que favorezcan a la
empresa

Definir reglas para el funcionamiento de la empresa

Garantizar el cumplimiento de las directrices
establecidas

Asignar los recursos requeridos para asegurar el
adecuado desarrollo de la organizacién

Secretaria

Recepcidn de llamadas telefonicas de los clientes.
Recepcion de pedidos de clientes
Ingreso de pedidos solicitados

Generary almacenar documentacion relevante para
la empresa
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En lasiguiente tabla se muestran los riesgos, donde se detalla las acciones a tomar para abordar
dichos riesgos.

Tabla 4.3 Matriz de Identificacion, Valoracion y Riesgos

AKHTAR

SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

MATRIZ DE IDENTIFICACION Y VALORACION DE RIESGOS

Elementos operativos, VALORACION

servicios econémicos, _ _
estratégicos, infraestructura, y Muy Alto Alto Medio Bajo
tecnologicos 4 3 2 1

No cumple de las expectativas
del cliente con nuestro
producto o servicio, lo que
generaria perdidas de clientes.

Escasez de personal debido a la
tendencia de buscar
oportunidades laborales en otras
empresas.

Incremento de competencias
del mercado

Personal no es capacitado para
realizar sus actividades

Mala administracién y de
gestion

El producto o servicio es
entregado en fechas
establecidas, por lo que deja de
realizar las actividades la
organizacién estaria teniendo
graves problema
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Tabla 4.4 Matriz de Identificacion, Valoracion Y Riesgos

SISTEMA DE GESTION DE LA

/\ CALIDAD
AKHTAR

MATRIZ DE IDENTIFICACION Y VALORACION Y
RIESGOS

Elementos operativos, Acciones
Servicios econdémicos,
estrategicos, infraestructura,
y tecnoldgicos

No cumple las expectativas La empresa cumple con todos los
del cliente con nuestro requerimientos a los clientes dando una buena
producto o servicio, lo que satisfaccion a sus necesidades

generaria perdidas de clientes.

Escasez de personal debidoa | Mejorar las condiciones laborales, o mejorar
la tendencia de buscar salarios a los miembros de la organizacion.

oportunidades laborales en
otras empresas

Incremento de competenciasdel | Agregar ventajas competitivas al producto o

mercado servicio para sobresalir en el mercado

Personal no es capacitado para El personal cumple con todas las capacitaciones

realizar sus actividades antes de realizar las actividades planeadas por
gerencia

Mala administracion y de gestién | Cumple con toda la administracion y gestion

El producto o servicio es Buscar nuevos mercados y expandir la marca
entregado en fechas establecidas, | para la sobrevivencia

por lo que deja de realizar las
actividades la organizacion
estaria teniendo graves problema
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5.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos son necesarios para lograr la meta de la organizacion, deben ser coherentes con
la politica de calidad, medibles y con un plazo definido. Se deben planificar y monitorear para
asegurar su cumplimiento. AKHTAR CONSULTORESS SA cumple con los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015, que especifica los objetivos a seguir:

Tabla 4.5 Matriz de Objetivos de Calidad

SISTEMA DE GESTION DE LA
/\ CALIDAD
AKHTAR

MATRIZ DE OBJETIVOS DE CALIDAD

Objetivos

® Mejorar la consultoria y las ventas de repuestos para alcanzar el 95% de
satisfaccion del cliente.

e Ofrecer productos o servicios que cumplan con las necesidades del cliente y
superen sus expectativas.

® Identificar oportunidades de mejora en el proceso de consultoria o ventas y
trabajar en capitalizarlas.

e Impulsar la mejora constante de la organizacion y cumplir al 100% con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015

6.3 Planificacion de Cambios

La planificacion de los cambios establecidos en el SGC se lo realiza mediante el cumpliendo lo
del “Procedimiento de Gestion del Cambio”, identificado como (SGC-MC-PE-01) donde se
encuentra los pasos a seguir a la hora de realizar cambios en el Sistema de Gestion de
Calidad.
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7 Apoyo

7.1 Recursos

AKHTAR CONSULTORESSO SA La alta direccion garantiza que los recursos necesarios
(humanos, ambientales, de infraestructura o monetarios) estén disponibles para desarrollar,
implementar y monitorear el cumplimiento de los requisitos definidos en la norma ISO
9001:2015.

7.1.1 Personas

Los integrantes de la organizacion son escogidos por la direccion de acuerdo a sus habilidades
para realizar las tareas asignadas. La seleccion del personal se basa en el procedimiento descrito

en el documento (SGC-MC-PE-01), para colaborar en el sistema de gestion de calidad.

7.1.2 Infraestructura

AKHTAR CONSULTORESSO S.A. tiene su propio local en la zona comercial de suministros
industriales en San Juan de Pastocalle, Latacunga, para labores administrativas. En el
departamento de operaciones, se realizan mantenimiento constante a maquinas y herramientas

para un optimo funcionamiento.

7.1.3 Ambiente para la operacion de los procesos

La direccion tiene la responsabilidad de asegurar que el ambiente en el que se llevan a cabo los
procesos de produccion y gestion de la empresa esté exento de elementos sociales, fisicos y

psicolégicos que puedan perjudicar las actividades de los miembros de la organizacion.

7.1.4 Conocimiento de la Organizacion

AKHTAR CONSULTORESSO SA considera las modificaciones en el mercado y las demandas
de los clientes, y crea programas de capacitacion para sus asociados con el fin de cumplir con
las expectativas de los clientes. Es imprescindible entrenar al equipo para alcanzar los objetivos

con el sistema de gestion de calidad.
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7.2 Competencia

La empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A esta conformada por un personal capacitado
para desarrollar las actividades, el documento (SGC-MC-PE-01) muestra las actividades a

seguir para la seleccion del personal.

Es responsabilidad de la alta direccion promover actividades de aprendizaje para que los
empleados adquieran nuevas habilidades y mejoren competencias. Se incluyen formacion,

cursos, entre otros. Cada actividad debe ser registrada y documentada.
7.3 Toma de Conciencia

La alta direccion de AKHTAR CONSULTORESSO S.A asegura que los empleados
comprendan el sistema de gestion de calidad mediante actividades para concienciar sobre los
objetivos y la politica de calidad, asi como la colaboracion en su implementacion. La tabla

muestra las actividades realizadas
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Tabla 4.6 Matriz de Actividades para la toma de Decisiones

KK\HTAR

SISTEMADE GESTION DE LACALIDAD

1SO 9001:2015

Matriz de actividades para la toma de

decisiones

Cadigo: SGC-ATC- PE-01

Fecha: 01/02/2024

ACTIVIDADES:

1. Transmitir la politica de calidad de la empresa mediante diversos medios, incluyendo los|
verbales que son clave para establecer la cultura organizacional.

2. Capacitar a los empleados sobre sus responsabilidades y autoridades para informarles. 3.
Exponer a los empleados las ventajas de adoptar un sistema de gestion de calidad.

4. Realizar pruebas con productos no conformes para evaluar la reaccion de los empleados,

identificar acciones a seguir en caso de productos no conformes y analizar las consecuencias de

no seguir los procedimientos establecidos.

5. Valorar a los socios comerciales que apoyen la implementacion del sistema de gestién de

calidad.

6. Demostrar la efectividad de la formacién a través de la obtencion de resultados y el logro de

objetivos.

Elaborado por:
Diego Caza
Lenin Chilig

Revisado por:
Ing.Diana Marin

Aprobado:

Ing. Cristian Torres
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7.3 Comunicacion

La alta gerencia de AKHTAR CONSULTORESSO S.A con el objetivo de comunicar lo
relacionado al Sistema de Gestion de Calidad, determina las comunicaciones internas y externas

mediante una matriz de comunicaciones, contando con un procedimiento de comunicaciones
interna y externa. (SGC-MC-PE-01)

7.4 Informacion Documentada
7.4.1 Generalidades

La organizacion AKHTAR CONSULTORESSO S.A mantiene debidamente documentado los
registros, documentos y toda la informacion que exige la norma 1SO 9001:2015 con referencia

al Sistema de Gestion de Calidad.

7.4.2 Creacion y actualizacion

La organizacion AKHTAR CONSULTORESSO S.A establece el procedimiento de control de
informacion documentada para la creacion, actualizacion y control de la misma. (SGC-MC-PE-

01)

8. Operacion
8.1 Planificacién y control operacional

La organizacion AKTHAR CONSULTORESSO S.A cumple con la organizacion, verificacion

e inspeccion de los procesos, asegura la planificacidn y control operacional de sus actividades.

8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente

El gerente de la organizacion AKHTAR CONSULTORESSO S.A se encarga de la atencién a
los clientes mediante las necesidades planteadas, ya sea por via online o por via telefonica, el
cual da a conocer acerca de sus servicios y productos ofrecidos en la organizacion, la
comunicacion con sus respectivos clientes se lo realiza de una forma amable y cortés, tomando

en consideracion sus necesidades del cliente y el nivel de satisfaccion del mismo.



30

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
/\ MANUAL DE CALIDAD | Cddigo: SGC-MC-PE-01
ISO 9001:2015 Fecha:01/02/2024
AKHTAR

8.2.2 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

Los requisitos de productos y servicios son determinados mediante la necesidad del cliente. La
alta gerencia de la organizacion AKHTAR CONSULTORESSO S.A se compromete a dar el
debido cumplimiento a los requisitos de sus productos y servicios. Revision de los requisitos de

productos y servicios.

8.2.3 Revision de los requisitos de productosy servicios

La organizacion AKHTAR CONSULTORESSO S.A, utiliza su maxima capacidad, y otorga la
seguridad a sus clientes que sus productos cumplen con los requerimientos legales, conservando
informacion documentada acerca del procedimiento de produccion considerando las normativas

nacionales vigentes.



Tabla 4.7 Matriz de Requisitos Legales

SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD

Matriz de requisitos legales Codigo: SGC-
RL- PE-01

REQUISITOS GENERALES PARAPRODUCTOS Y SERVICIOS

NORMA

DESCRIPCION

I1SO 9001:2015

venta de productos.

Sistema de gestion de la calidad Requisitos para empresas
que buscan garantizar la calidad de sus productos y
servicios, incluidos los servicios de asesorias de ingenieria y

ISO 14001:2015

Sistema de gestion ambiental

Establece criterios para un sistema de gestion ambiental
efectivo, lo cual es relevante para actividades que puedan
tener impacto ambiental, como la venta de productos.

ISO/IEC 27001:2013

Sistema de gestion de seguridad de la informacion Especifica los
requisitos para establecer, implementar, mantener y mejorar un
sistema de gestion de seguridad de la informacion dentro del
contexto de la organizacién, importante para proteger la
informacion sensible de tus clientes y operaciones comerciales.

ISO 45001: 2018

venta de productos, especialmente los EPP

Sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo

Establece los requisitos para un sistema de gestion de la
seguridad y salud en el trabajo, lo cual es esencial para proteger
alosempleadosy clientes durante las actividades de asesorias y

ISO 31000:2018

Gestidn del riesgo

asociados con los equipos ergonémicos,
actividades de asesoria en ingenieria.

Proporciona principios, marcos y procesos para la gestion del
riesgo, importante para identificar y mitigar

I1SO 26000:2010

Guia de responsabilidad social

relaciones comerciales.

Ofrece orientacion sobre la implementacion
responsabilidad social empresarial, lo cual es relevante para
promover practicas éticas y sostenibles en tus operaciones y

Elaborado por:
Diego caza
Lenin Chilig

Revisado por: Ing. Aprobado por:

Diana Marin Ing. Cristian Torres
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8.2.3 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La alta direccion de AKHTAR CONSULTORESSO S.A registra los cambios de productos y
servicios, la cual son informados a los colaboradores de la organizacion siguiendo el proceso

descrito en el documento.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

AKHTAR CONSULTORESSO S.A determina el procedimiento del desarrollo de productos y
servicios (SGC-MC-PE-01), con el objetivo de establecer un nuevo producto o servicio en la

organizacion
8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo

La alta direccion de AKHTAR CONSULTORESSO S.A determina actividades especificas para
la planificacion y desarrollo de nuevos productos o servicios, con el fin de revisar el avance de

dicho proceso o servicio.
8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo

La alta direccion de AKHTAR CONSULTORESSO S.A determina las entradas previstas del
proceso de disefio y desarrollo de nuevos productos, mediante los requerimientos del cliente y
tomando en cuenta las normativas y reglamentos aplicables en el campo de ingenieria, con el
objetivo de garantizar la mejora continua en la empresa, esta informacion se la puede encontrar
en el documento. (SGC-MC-PE-01).

8.3.4. Controles del disefio y desarrollo

Con el fin de satisfacer las necesidades tanto de los clientes externos como de la empresa
AKHTAR CONSULTORESSO S.A desarrolla acciones de verificacion que se encuentran

debidamente documentadas en el procedimiento correspondiente al desarrollo de productos.
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8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo

Las salidas correspondientes a disefio y desarrollo se determinan y conserva como informacion
documentada en el respectivo procedimiento (SGC-MC-PE-01), con el fin de socializar las

caracteristicas y cualidades que tendré el nuevo producto comprado por la organizacion.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1. Generalidades

La alta gerencia de AKHTAR CONSULTORESSO S.A determina el procedimiento
concerniente a la gestion de proveedores (SGC-MC-PE-01) con el fin de asegurar el
cumplimiento de los requisitos dados por la norma y registra los insumos recibidos, realiza la
evaluacion de proveedores mediante la informacion documentada y registra los resultados en el
documento establecido por la organizacion, todo esto se realiza con el fin de asegurarse que los

insumos suministrados externamente sean conformes con los requisitos.

8.4.2. Tipoy alcance de control

El tipo y alcance de control de AKHTAR CONSULTORESSO S.A en lo que respecta a
productos y servicios contratados externamente se dispone como informacion documentada en
el procedimiento de Gestion de proveedores (SGC-MC-PE-01) que abarca desde el momento

en gue se contrata al proveedor hasta la evaluacion y renovacion de contrato de los proveedores.

AKHTAR CONSULTORESSO S.A crea documentacion necesaria en el proceso de gestion de
proveedores especificando lo que se debe cumplir para que el proveedor llegue a trabajar con

la organizacion cumpliendo con los requerimientos del SGC.

8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1. Control de la produccién y de la provision del servicio

La alta direccion de AKHTAR CONSULTORESSO S.A determina los recursos necesarios para
controlar la produccion, manteniendo este proceso como informacién documentada en el

procedimiento de produccidn en donde se detalla toda la actividad productiva.
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8.5.2. Identificacion y trazabilidad

AKTHAR CONSULTORESSO S.A utiliza registros de recepcion de materia prima e insumos
para sus productos, con el objetivo de cumplir con las expectativas del cliente y controlar las

salidas de sus procesos.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La alta gerencia de AKHTAR CONSULTORESSO S.A protege la propiedad de los clientes y
de sus proveedores, hasta el momento en que es entregado a sus clientes, con el fin de no obtener

fallas o0 no conformidades en los productos.

8.5.4. Preservacion

Al finalizar las actividades de productos y servicios de las ramas de la ingenieria, la
organizacion asegura la preservacion del producto ofrecido, la que es llevado a bodega de la

organizacion, en donde los productos almacenados son identificados con cddigos.
8.5.5. Control de los cambios

La organizacion examina los cambios que se puede producir en sus actividades de manufactura
0 administrativas, con el objeto de asegurar el cumplimiento de los requisitos registra las

modificaciones ocurridas aplicando el respectivo procedimiento
8.6. Liberacion de los productos y servicios

La liberacion del producto se ejecuta al finalizar las actividades productivas de la organizacion

de forma idonea, y habiéndose cumplido con todas las especificaciones requeridas por el cliente.

8.7. Control de salidas no conformes

La organizacion AKHTAR CONSULTORESSO S.A soluciona los problemas relacionados a
productos no conforme, siguiendo los pasos que se determina en el respectivo procedimiento
en relacion a salidas no conformes. (SGC-MC-PE-01)
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9 Evaluacion del desempefio

9.1 Andlisis y evaluacion

La organizacion AKHTAR CONSULTORESSO S.A revisa los resultados alcanzados por el
SGC de manera ordenada y sistematica con los responsables de dirigir el SGC y la gerencia,
comprobando que se haya dado cumplimiento a todos los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015
para productos y servicios ofertados por la organizacion

9.2 Auditoria Interna

Las auditorias se realizan siguiendo el proceso descrito en el respectivo procedimiento de
auditorias internas, debido a que la organizacion se encuentra en la obligacion de medir el nivel

de cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad

9.3. Revision por la direccion

La alta direccion de AKTHAR CONSULTORESSO S.A se ocupa de verificar el Sistema de
Gestion de Calidad, con el fin de revisar el cumplimiento o no de las actividades planificadas,
el alcance de los objetivos establecidos y metas determinadas, estas actividades se realizan
siguiendo el respectivo procedimiento (SGC-MC-PE-01)

10. Mejora

La empresa AKHTAR CONSULTORESSO S.A ha implantado una cultura de mejora continua
identificando oportunidades que permitan planificar el Sistema de Gestion de Calidad de una
mejor manera cumpliendo con sus objetivos establecidos a un 100% superando las expectativas

del cliente mediante los productos y servicios ofrecidos.

10.1 No conformidad y Accion Correctiva

Las no conformidades identificadas por la organizacion son estudiadas y evaluadas con el fin
de establecer las causas y determinar acciones de mejora. Las no conformidades y acciones de
mejora se conservan como informacion documentada, de la misma manera aqui se realiza el

seguimiento de efectividad de las acciones de mejora establecidas
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10.2 Mejora Continua

AKHTAR CONSULTORESSO S.A por medio del sustento de la alta gerencia y la aplicacion
como guia del presente manual implanta en cada uno de sus procesos una cultura de mejora
continua, planificando objetivos y verificando que se ha cumplido con cada uno de los puntos
establecidos por Sistema de Gestién de Calidad segin la norma internacion 1SO 9001:2015
conservando documentos que respalden lo implementado.
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4. CONCLUSIONES

4.1. CONCLUSIONES

Tras el analisis exhaustivo de los procesos operativos de AKHTAR
CONSULTORESSO S.A, se ha logrado identificar areas de oportunidad clave para

optimizar su funcionamiento interno y potenciar su competitividad en el mercado.

La definicidn de actividades necesarias para la disefio de la metodologia de las 5S
representa un paso significativo hacia la mejora continua operacional dentro de la

empresa, promoviendo un entorno de trabajo méas ordenado y productivo.

La propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
posiciona a AKHTAR CONSULTORESSO S.A en un nivel superior de excelencia
empresarial, al establecer estandares rigurosos que garantizan la calidad de sus

servicios y promueven la satisfaccion del cliente a largo plazo.

4.2.RECOMENDACIONES

Realizar evaluaciones periodicas de los procesos operativos para mantener una
comprension  actualizada de las dinamicas internas de AKHTAR
CONSULTORESSO S.A, permitiendo asi una adaptacion agil a los cambios del

entorno empresarial.

Establecer mecanismos de retroalimentacion y seguimiento para asegurar la
efectividad y el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos por la norma
ISO 9001:2015, involucrando activamente a los empleados en el proceso de

identificacion y solucion de posibles desviaciones o areas de mejora.
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